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Perehdyttäminen on yksi tärkeimmistä, mutta samalla yksi laiminlyödyimmistä henki-
löstöhallintoon kuuluvista asioista työpaikoilla. Perehdyttämisen avulla saadaan työn-
tekijä nopeasti osaksi yrityksen toimintaa. Hyvin hoidettu perehdyttäminen luo kestä-
vän pohjan työsuhteelle ja ennaltaehkäisee ongelmia työpaikalla. Perehdyttäminen on 
tärkeä osa henkilöstön kehittämistä. Se voidaan nähdä myös hyvänä investointina, jol-
la lisätään henkilöstön osaamista ja parannetaan laatua, sekä tuetaan työssä jaksamista. 
Kyseessä tulisi olla jatkuva prosessi, jota kehitetään henkilöstön ja työpaikan tarpei-
den mukaan. 
Työskentely Kouvolan Säästötalo Robinhoodissa kaksikymmentä vuotta eri tehtävis-
sä, on antanut paljon käytännön kokemusta ja näkemystä tämän opinnäytetyön teke-
miseen. Opinnäytetyö on laadullinen tutkimus ja tutkimusmenetelmänä olen käyttänyt 
haastatteluja. Haastattelut tehtiin Kouvolan Säästötalo Robinhoodin uusimmille työn-
tekijöille. Haastatteluissa selvitettiin yrityksen perehdyttämisen nykytilaa ja perehdyt-
tämisen kulkua yrityksessä. Opinnäytetyön tavoitteena on luoda toimeksiantajalle 
opas kassaperehdyttämiseen ja yhtenäisempään perehdyttämiskäytäntöön työpaikalla.   
Tutkimuksessa ilmeni, että työntekijät olivat jokseenkin tyytyväisiä saamaansa pereh-
dyttämiseen, mutta kehitettävääkin löytyy. Tärkeimmät kehityskohteet olivat pereh-
dyttämisen yhtenäisyys ja ajankäyttö.  Yhtenäisen perehdyttämisjärjestelmän avulla 
uusien työntekijöiden perehdyttäminen sujuu yhtenäisellä kaavalla ja kaikki asiat tule-
vat esille jokaisessa perehdyttämistilanteessa. Perehdyttämisohjelman huolellinen 
valmistelu ja toteuttaminen tukevat yrityksen menestystä.  
Tutkimuksen tuloksena syntyi Tokmanni Oy:lle työhön perehdyttämisopas, yhtenäi-
nen kassaperehdytysopas, sekä lisäksi laadun seurannan apuvälineeksi palautelomake 
perehdytettäville henkilöille. Palautelomake auttaa jatkossa kehittämään perehdyttä-
mistä yrityksessä.  
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Orientation is one of the most important things in a workplace. At the same time it’s 
one of the most neglected things in the area of human resource management. With the 
help of orientation the employee quickly becomes part of the company’s functions. 
Properly managed orientation creates a long-lasting basis for employment relationship 
and it prevents occurring problems at the workplace. Orientation is an important part 
in the development of employees. It can also be seen as a great investment which pro-
vides employees with more knowledge-, and quality of work, and it gives employees 
more strength in working. It should be an ongoing process which is developed by the 
demands of the staff and the workplace.  
Working in Kouvola’s Säästötalo Robinhood for 20 years in various tasks has given a 
lot of experience and knowledge to make this thesis. The thesis is a qualitative re-
search and the research method has been interview study. The newest employees of 
Kouvola’s Säästötalo Robinhood answered to the interview. The interview handled 
the current state of orientation at the company. The main goal of the thesis was to pro-
vide a guide about cash desk orientation and also that orientation methods would be 
more consistent at the workplace. 
The research found that the employees were mostly satisfied about the orientation 
they’ve been having but there was also some issues in the need of development. The 
most important development issues were consistency of orientation and its timing. 
With the consistent orientation system the orientation of new employees are easily 
managed with the same consistent formula and all important issues will come up in 
every orientation situation. A properly prepared and executed orientation system sup-
ports the success of the company. 
The results of research produced an orientation guide, a cash desk orientation guide 
and also to follow-up the quality of orientation, a feedback form to persons being ori-
entated. The feedback form will help the company to develop orientation in the future.  
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1 JOHDANTO 
Henkilöstö on yksi yrityksen tärkeimmistä voimavaroista. Osaava, työkykyinen ja mo-
tivoitunut henkilöstö on hyvän tuloksen tekemisen välttämätön edellytys. Kehittävä ja 
kannustava työpaikka luo edellytykset hyvinvoivalle henkilöstölle. Onnistuneesti pe-
rehdytetylle henkilölle muodostuu alusta alkaen myönteinen asenne työhön ja työyh-
teisöön. Työntekijä kokee olonsa turvalliseksi ja arvostetuksi ja näin sitoutuu työhönsä 
ja yrityksen tavoitteisiin. Hyvä perehdytys luo myös mahdollisuudet urakehitykseen 
yrityksessä.  
Olen työskennellyt Kouvolan Säästötalo Robinhoodissa vuodesta 1991 alkaen. Idean 
opinnäytetyöhöni sain yrityksen ehkä joskus puutteellisesta ja sekavasta perehdyttä-
miskäytännöstä, jota olen vuosien varrella seurannut. Itse olen noin puolet työhisto-
riastani työskennellyt kassalla ja siksi päätin tehdä yleisen perehdyttämisen ja työ-
hönopastuksen lisäksi oppaan myös kassatoimintojen perehdyttämiseen. Kassatyös-
kentely on monesti esimiehelle vieraampi alue käytännön tasolla, ja näin hänkin voisi 
oppaan avulla tarkastaa perehdytettävät asiat. Tarkoituksena on tehdä opas, jossa on 
selkeät yhdenmukaiset ohjeet, jotta kuka hyvänsä voisi hoitaa perehdyttämisen, eikä 
asia olisi vain muutaman henkilön hiljaisen tiedon varassa. Perehdyttämisoppaan tar-
koituksena on kehittää Säästötalo Robinhoodin perehdyttämistä tehokkaammaksi ja 
toimia samalla muistilistana ja apuvälineenä perehdyttämisessä.  
Työn teoriaosassa käsittelen perehdyttämistä, työhönopastusta, työhyvinvointia, työ-
viihtyvyyttä, markkinointia ja asiakaspalvelua käsittelevää kirjallisuutta. Tarkoitukse-
ni on todeta, miten kaikki asiat liittyvät ja tukevat toisiaan. Kun uusi työntekijä tulee 
taloon, aloitetaan perehdyttämisellä, mutta nämä kaikki muut osa-alueet tulevat auto-
maattisesti tähän kokonaisuuteen mukaan.  Työn tavoitteena on tuottaa Säästötalo Ro-
binhoodille perehdyttämisopas, joka toimii apuvälineenä tehokkaampaan perehdyttä-
miseen. Opinnäytetyön tekemiseen käytän aiheeseen liittyvää ammattikirjallisuutta, 
Internet-sivuja, lehtiartikkeleita ja lisäksi haastattelen henkilöitä, joita yrityksessä on 
perehdytetty. 
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2  CASE TOKMANNI OY 
Tokmanni-konsernin historia on saanut alkunsa Kyösti ja Kari Kakkosen vuonna 1989 
perustamasta Okman Oy:stä. Tavarataloketju Tokmannin tarina on vertaansa vailla 
oleva tosielämän kertomus suomalaisen kaupan historiassa. Kahdessakymmenessä 
vuodessa käytännössä tyhjästä on kasvanut kaikilla mittareilla mitaten, yksi suomen 
suurimmista kauppaketjuista. Lokakuussa 2004 Tokmannin omistusrakenne muuttui 
siten, että CapManin hallinnoimasta rahastosta tuli enemmistöosakas. Tämä pääoma-
rakenteen muutos mahdollisti voimakkaan kasvustrategian alkamisen. Vapaa Valinta 
halpakauppaketjun (35 myymälää) ostettiin lokakuussa 2004. Kesäkuussa 2006 han-
kittiin Kylmäkoskelta suuri halpakauppamyymälä Milleri ja marraskuussa 2006 ostet-
tiin Säästökuoppa-ketjun (4 myymälää Oulun seudulta). Tammikuussa 2006 tapahtui 
merkittävin yritysosto, kun Tokmanni Oy hankki omistukseensa Tarjousmaxi Oy:n 
(33 myymälän) koko osakekannan sekä Robinhoodin (12 myymälän) liiketoiminnot. 
Viimeisin yritysosto myymäläpuolella oli marraskuussa 2007, kun konserniin liitettiin 
Säästöpörssi-ketjun 10 myymälää Etelä-Suomesta. Yritysostojen jälkeen muodostu-
neeseen Tokmanni-konserniin kuuluvat maakunnalliset vahvat liikemerkit; Tokmanni, 
Tarjoustalo, Vapaa Valinta, Robinhood, Maxi-Makasiini, Säästöpörssi ja Maxi Kodin-
tukku. Tokmanni-konserni on ainoa todella suuri valtakunnallinen halpakauppaketju 
Suomessa. Monien yrityskauppojen jälkeen Tokmanni-konsernista muodostuu yli-
voimaisesti suomen suurin halpakauppaketju, jonka myymälöiden lukumäärä on tällä 
hetkellä 139. (Tokmanni-konserni.) 
Tokmanni-konsernin verkosto kattaa nykyisin koko Suomen etelästä pohjoiseen ja 
idästä länteen, pohjoisin myymälä on Oulussa ja eteläisin Hangossa. Kaikissa Suomen 
suurimmissa kaupungeissa on konsernin myymälä. 
Tokmannin liikeideana on myydä laadukkaita tuotteita laajalla valikoimalla edullises-
ti. Tokmannilla on asiantunteva ja osaava henkilöstö, toimiva osto-organisaatio ja te-
hokas logistiikka. Koska Tokmannilla on nämä perusasiat hallinnassa, se pystyy tuot-
tamaan asiakkaille sekä kotimaisia, että kansainvälisiä merkkituotteita sopuhintaan. 
(Tokmanni-konserni.) 
Tokmannin arvoihin kuuluvat asiakaslähtöisyys, kunnioittaminen, uudistuminen, tu-
loksellisuus ja yhteiskuntavastuu. Näitä arvoja toteutetaan aktiivisella asiakaspalvelul-
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la, toista kunnioittavalla asenteella, hyvän joukkuehengen luomisella ja olemalla roh-
keasti uudistuva. Tokmanni kantaa yhteiskuntavastuunsa ottamalla huomioon ympä-
ristöarvot toiminnassaan. Kiinteät ja pitkäaikaiset asiakassuhteet ovat menestyksen pe-
rusta. Ne saavutetaan vain myönteisen yrityskuvan perusteella. Tokmanni haluaa, että 
asiakkaat kokevat yrityksen kaikki myymälät luotettavina, edullisina ja miellyttävinä 
ostospaikkoina. On tärkeää, että asiakkaalle tulee tunne, että hänen tarpeeseensa on 
vastattu ja hän on tullut kuulluksi, huomatuksi ja autetuksi. (Tokmanni-intranet.) 
Jukka Saastamoinen perusti ensimmäisen Säästötalo Robinhood-myymälänsä Kouvo-
laan 1987. Robinhood on vaihtanut liikepaikkaansa Kouvolassa kaksi kertaa. Tällä 
hetkellä Robinhood palvelee asiakkaitaan Kouvolan Torniomäessä. Robinhood Kou-
vola työllistää noin 20 henkilöä. Tuotevalikoima on laaja, ja tuotteet on jaettu seuraa-
viin tuoteryhmiin: elintarvikkeet, teknokemia, kodinsisustus, taloustarvikkeet, kodin-
koneet, toimistotarvikkeet, lelut, puutarhatuotteet, autotarvikkeet ja työkalut. Tok-
manni myymälöiden tuotevalikoima elää jatkuvasti asiakkaiden muuttuvien tarpeiden 
mukaan ja Tokmanni haluaa kehittää liiketoimintaansa ja parantaa kilpailukykyään. 
Merkittävä osa tuotevalikoimasta koostuu tutuista ja turvallisista kotimaisista brän-
deistä kuten Arabia, Finnwear, Iittala, Hackman, Nanso ja Finlaysson. (Tokmanni-
intranet.) 
Tokmanni-konserni on merkittävä työllistäjä. Konsernin palveluksessa on noin 2800 
työntekijää. Työntekijöiden vaihtuvuus yrityksessä ei ole kovin suurta, mutta uusia 
työntekijöitä ja sesonkiapulaisia palkataan kuitenkin jatkuvasti, yrityksen suuresta val-
takunnallisesta kasvusta johtuen. Yritys on kehittynyt merkittävästi kaiken aikaa, siksi 
yrityksessä on jouduttu perehdyttämään myös vanhoja työntekijöitä ajankohtaisiin 
muutoksiin. Näin ollen yrityksessä on jatkuvasti perehdyttämisen tarvetta. 
3 HENKILÖSTÖ YRITYKSEN MENESTYSTEKIJÄNÄ 
Järjestelmällinen henkilöstön kehittäminen takaa sen, että yrityksellä on oikeita henki-
löitä oikeissa paikoissa oikeaan aikaan. On tärkeää, että henkilöstöllä on ammatin 
edellyttämiä taitoja, tietoa ja valmiuksia tehdä työ siten, että se on tarkoituksenmu-
kaista yrityksen kannalta. Henkilöstön osaaminen ratkaisee monessa tapauksessa sen, 
kuinka hyvin yritys saavuttaa tavoitteensa. Yritysmaailmassa vallitsee kova kilpailu, 
joten yrityksen henkisistä voimavaroista on tullut yhä tärkeämpi kilpailutekijä. Henki-
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löstön osaamisen suunnittelu ja kehittäminen merkitsevät tulevaisuuden osaamisen 
ennakointia. (Hätönen 1998,7.) 
3.1 Henkilöstö yrityksen keskeinen voimavara 
Henkilöstöhallinnossa on tärkeää hoitaa hyvin kaikki osa-alueet. Täytyy kuitenkin 
muistaa, että taustalla täytyy olla varsinaista henkilöstöhallintoa laajempi näkemys 
henkilöstöstä yrityksen keskeisenä voimavarana. On tiedostettava ihmisten arvot ja 
vaatimukset. Yrityksen tulisi ottaa henkilöstö huomioon tärkeänä tekijänä yrityksen 
strategisessa suunnittelussa ja johtamisessa. Henkilöstöhallinnan käsite on laajentunut, 
on alettu puhumaan ”human resource managementista” ja inhimillisten voimavarojen 
johtamisesta. Human resource managementissa on tärkeää pitää henkilöstöä yrityksen 
toiminnassa tärkeänä voimavarana, ei vain kiinteänä kuluna. Ylimmän johdon tulisi 
luoda vahva yrityskulttuuri, joka pitää yrityksen toiminnan oikealla tiellä. Tähän kuu-
luu sisäisen hengen luominen ja imagon eli ulkoisen kuvan kehittäminen.  Tällöin 
myös keskijohto tiedostaa, että panostus henkilöstön kehittämiseen on keskeistä yri-
tyksen menestyksen kannalta. (Viitala 2004, 14 – 20.) 
3.2 Oppimisen ja kehittämisen merkitys yrityksen toiminnassa 
Henkilöstön suunnitelmallinen ja pitkäjänteinen kehittäminen on muodostunut entistä 
tärkeämmäksi tekijäksi yrityksen menestyksen varmistamiseksi ja vaikeiden kriisien 
välttämiseksi. Kilpailun ja tuottavuuden merkitys ja kehittäminen on jatkuvasti lisään-
tynyt yrityksissä. Näissä pyrkimyksissä on yritysten inhimilliset resurssit ja niiden oi-
kea organisointi nousseet keskeiseen rooliin. Oppimisen kehittämisestä on tullut yksi 
tärkeistä kysymyksistä työelämässä. (Hätönen 1998, 10.) 
3.3 Henkilöstön kehittämisen uusi ajattelutapa 
Ajattelutapa koulutuksesta ja henkilöstön kehittämisestä on monessa mielessä muut-
tumassa. Uusi ajattelutapa näkyy siinä, miten henkilöstön ja osaamisen kehittäminen 
järjestetään ja minkälaiset edellytykset kehittämiselle ovat. Organisaation toimintata-
van ja johtamiskulttuurin tulisi tukea osaamisen kehittämistä. Osaamisen kehitystarve 
tulisi lähteä yrityksen strategiasta ja toiminnan tavoitteista. Ydinosaaminen on yrityk-
sen menestyksen kannalta tärkeää, koska kilpailijoiden on vaikea jäljitellä yrityksen 
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henkilöstön ydinosaamista.  Aikaisemmin henkilöstön koulutuksen päätavoite oli työn 
tehokkuuden lisääminen. Tällainen koulutustapa ei kuitenkaan lisää ihmisten perus-
valmiuksia tehdä uudenlaisia työtehtäviä tai oppia seuraavan sukupolven teknologian 
vaatimia taitoja. Ihmiset tarvitsevat tulevaisuutta varten myös strategisia taitoja, joita 
ei hankita ”palokuntamaisella” koulutuksella. (Hätönen 1998, 12.) 
3.4 Organisaatiokohtainen koulutus 
Ajattelutapa työtehtäviin kouluttamisesta on muuttunut paljon viime vuosikymmeninä. 
Aiemmin ajateltiin, että peruskoulutusjärjestelmä voisi luoda pohjan suoralle siirtymi-
selle käytännön työtehtäviin. Ajateltiin, että koulutusputken läpikäyneet menestyisivät 
työelämässä ilman yrityskohtaista koulutusta. Tämä ei kuitenkaan toteutunut, siksi on 
jouduttu siirtymään organisaatiokohtaiseen koulutukseen. Nykyisin korostetaan, että 
koulutusjärjestelmä antaa koulutettaville vain perustiedot ja taidot, joita he tarvitsevat 
alansa tehtävissä. Tämän jälkeen jokaisen yrityksen tulisi antaa työntekijöilleen lisä-
koulutusta ja työhön perehdyttämistä. Näin ollen yritysten vastuu henkilöstön koulut-
tamisesta on lisääntynyt merkittävästi viime vuosina.  Palveluksessa olevan henkilös-
tön kouluttaminen ja kehittäminen on välttämätöntä monesta syystä. Yhteiskunta 
muuttuu nykyisin huimaa vauhtia. Tietotekniikka kehittyy nopeasti koko ajan, työyh-
teisöt kansainvälistyvät, markkinat globalisoituvat ja asenteet muuttuvat. Henkilöstön 
hyvät tiedot ja taidot eivät aina riitä varmistamaan yrityksen menestystä. Henkilöstön 
osaaminen on pidettävä ajan tasalla. (Heinonen & Järvinen 1997, 150 – 151.) 
Tokmanni panostaa henkilöstön kehittämiseen monin tavoin, sillä osaavan henkilö-
kunnan merkitys kasvaa entisestään. Tokmanni tarjoaa henkilöstölleen useita eri tason 
reittejä jatkuvaan oppimiseen. Yrityksessä arvostetaan osaamista ja nähdään, että ura-
polut voivat kulkea moneen suuntaan. Koulutustarjontaan kuluu laajalti myös erilaisia 
kohdennettuja koulutuksia. Tokmannin henkilöstö on sitoutunutta ja kehityshakuista, 
minkä vuoksi koulutus- ja kehitystyö on erityisen palkitsevaa. Tokmanni tarjoaa myös 
henkilökunnalleen Tokmanni-akatemian järjestämiä kursseja. Akatemiassa voi suorit-
taa myyjäkursseja, lukea merkonomiksi ja he kouluttavat myös esimiehiä näillä kurs-
seilla. Näin Tokmanni varmistaa, että henkilökunta on ammattitaitoista ja hyvin-
voivaa. Mielestäni Tokmanni on panostanut paljon henkilökunnan kouluttamiseen. 
Siihen pitää vain riittää omaa halua ja ahkeruutta. 
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3.5 Oppiva organisaatio 
Oppiva organisaatio kuvaa uudenlaista työkulttuuria. Oppivassa organisaatiossa ihmi-
set kehittävät kyvykkyyttään saadakseen aikaan haluamiaan asioita. Organisaatiossa 
rohkaistaan yhteistoiminnallisten tavoitteiden muodostamista ja ihmiset oppivat op-
pimaan yhdessä. Tällä toiminnalla kehitetään kykyä vaikuttaa omaan tulevaisuuteen. 
Yrityksen henkilöstön osaamisessa ei ole kysymys vain yhden henkilön tiedoista ja 
taidoista. Kyse on useiden henkilöiden osaamisesta ja oppimisesta sekä heidän osaa-
misensa yhdistämisestä. Yrityksen katsotaan voivan tämän avulla muuntaa, paitsi itse-
ään, myös tietyiltä osin ympäristöä, jossa se toimii. Oppiminen ei ole vain tiedon va-
rastointia, vaan myös yrityksen toiminnan kehittämistapahtuma. Oppivan organisaati-
on jäsenet auttavat toisiaan ja ponnistelevat yhteistuumin tavoitteita kohti. Oppivassa 
organisaatiossa on ihmisillä kyky luoda, hankkia ja siirtää tietoa, sekä muuttaa omaa 
käyttäytymistään uuden tiedon ja uusien toimintamallien mukaan. Oppivan organisaa-
tion kehittämisessä on tärkeää, että yrityksen johto sitoutuu kehittämään yritystään 
oppivaksi organisaatioksi. Yhteiset päämäärät ja visiot saavat ihmiset oppimaan ja 
pyrkimään parhaisiin suorituksiin. Yrityksen johdon pitäisi olla visio keskustelun 
avaaja, mutta ei kuitenkaan antaa visioita valmiiksi. Näin saadaan ihmiset puhumaan 
yhteisistä visioista ja keskustelemaan mahdollisista näkemyseroista. Keskustelu yhtei-
sistä visioista on tärkeää. Visio auttaa muodostamaan päämääriä ja antaa suunnan sil-
loinkin kun syntyy stressiä tai turhautumista. Visio auttaa yhteisten linjausten teossa.  
(Hätönen 1998, 14 – 16.) 
3.6 Henkilöstö yrityksen kilpailukeinona 
Henkilöstö on yrityksen merkittävin voimavara ja kilpailuvaltti. Niin tuotanto- kuin 
myös palveluyrityksissä osaava ja motivoitunut henkilöstö on avainasemassa. Monissa 
yrityksissä kuten matkatoimistossa tai parturi-kampaamoissa henkilökunnan osaami-
nen ja halu palvella on lähes sama kuin yrityksen tarjoama tuote. Työssään motivoitu-
nut ja osaava henkilöstö luo tärkeän kilpailuedun muihin yrityksiin ja on yksi asia-
kasmarkkinoinnin menestystekijöitä. Yrityksen johdon tulee huolehtia, että henkilöstö 
tietää yrityksen päämäärät sekä osaa ja haluaa toimia yrityksen hyväksi, sekä palvella 
asiakkaita mahdollisimman hyvin. Tällainen on yrityksen johdon sisäistä markkinoin-
tia. Yrityksen markkinointiin ja asiakaspalveluun osallistuvat kaikki yrityksen työnte-
kijät. Ostavat asiakkaat ovat monesti loppujen lopuksi työntekijän palkan maksajia. 
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Näin ollen asiakassuhteiden hoitaminen tulisi olla tärkeä asia koko henkilökunnalle. 
Osaava henkilöstö osaa ottaa asiakkaiden tarpeet huomioon ja pystyy kehittämään yri-
tyksen toimintaa asiakkaiden toivomusten mukaan. (Bergström & Leppänen 2002, 80 
– 81.) 
Työssään viihtyvä ja motivoitunut henkilöstö pysyy työssään eikä yrityksellä ole usein 
rekrytointitarvetta. Jos henkilöstön vaihtuvuus on pientä, henkilöstön resurssit asia-
kaspalvelussa kasvavat, koska heille kertyy ammattitaitoa ja kokemusta enemmän. 
Tämän seurauksena asiakkaat ja yhteistyökumppanit saavat parempaa palvelua, asiak-
kaiden tyytyväisyys lisääntyy ja he suosittelevat yritystä muillekin. Yrityksen myynti 
ja kannattavuus paranevat koko ajan, ja yritys saa enemmän voimavaroja panostaa 
henkilöstöön ja palveluun ja muihin tarvittaviin toimiin. Näin yritykselle syntyy 
eräänlainen positiivinen kierre. Hyvä ja motivoitunut henkilöstö ja asiakaspalvelun su-
juvuus ovat yrityksen kilpailukyvyn perusta. (Bergström & Leppänen 2009, 172 – 
173.) 
3.7 Yrityksen sisäinen markkinointi 
Yrityksen sisäinen markkinointi on johtamista, jonka tavoitteena on saada liikeidean 
sisältö toteutumaan jokapäiväisessä toiminnassa ja jokaisen työntekijän työtehtävissä. 
Yrityksen sisäisen markkinoinnin keinoja ovat tiedottaminen, koulutus, motivointi ja 
me hengen luominen. Näitä keinoja ei tulisi käyttää vain silloin tällöin, vaan niiden tu-
lisi olla jatkuvaa ja suunniteltua. Tiedonkulku työyhteisössä on tärkeää. Henkilökoh-
tainen tiedottaminen on usein tehokkain tapa, mutta usein tähän ei ole mahdollisuutta. 
Silloin tietoa voidaan välittää ilmoitustaulujen avulla, sähköpostilla tai henkilöstöleh-
dillä. Nykyisin monilla yrityksillä on intranet eli sisäinen tietoverkko. Tämän välityk-
selle pystytään tiedottamaan jokaiselle työntekijälle ajankohtaisista asioista nopeasti. 
Koulutus ja hyvä perehdyttäminen parantaa henkilöstön tietoja ja taitoja työssään. 
Koulutus ja muutoksiin perehdyttäminen voi myös lisätä työntekijän motivaatiota, hä-
nelle tulee tunne, että häntä arvostetaan, kun hän saa mahdollisuuden lisäkoulutuk-
seen. Koulutus tapahtuu yleensä työaikana, mutta yritys voi myös tukea omaehtoista 
kouluttautumista. (Bergström & Leppänen 2002, 81.) 
Työntekijän kannustaminen eli motivointi voi tapahtua monin eri tavoin. Kannustei-
den suunnittelussa tulisi miettiä, mikä ihmisiä juuri tällä työpaikalla motivoi. Onko se 
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raha, asema vai tuloksien saavuttaminen? Raha ei aina välttämättä ole tehokkain kan-
nuste. Se voi olla vaikka ulkomaanmatka, paras myyjä kannustepalkkiona tai jokin 
muu vastaava. Hyvistä työsuorituksista julkisesti kiittäminen on tärkeää, ja esimiehen 
tulisi myös kertoa asiakkailta tulleet myönteiset palautteet työntekijöille, että heille tu-
lisi onnistumisen tunne työssään. (Bergström & Leppänen 2002, 81.) 
Henkilöstön yhteishenkeä luodaan yrityksissä yhteisillä tilaisuuksilla tai juhlilla. Yh-
teenkuuluvuutta voidaan myös lisätä yhteisillä ulkoisilla tunnusmerkeillä, kuten yhte-
näisillä työasuilla tai yrityksen logolla varustetuilla esineillä. Hyvää yhteishenkeä 
edistää myös työntekijöiden tasa-arvoinen kohtelu siten, että kaikilla olisi hyvä yhteen 
hiileen puhaltamisen meininki. Yrityksen koko henkilöstöllä pitäisi olla tunne, että jo-
kainen toimii tasavertaisena yhteisten tavoitteiden ja päämäärien eteen. Yhteiset ta-
pahtumat ja matkat lujittavat yhteenkuuluvuuden tunnetta. Yritys voi myös kohottaa 
yhteishenkeä järjestämällä henkilöstölle liikuntaseteleitä tai järjestämällä omat tilat 
kuntoiluun. (Bergström & Leppänen 2009, 178.) 
Sisäisen markkinoinnin avulla työyhteisöön pyritään luomaan suotuisa työilmapiiri ja 
kannustavat työtehtävät. Ihminen jaksaa palvella jos häneen luotetaan ja hänen työl-
leen annetaan arvoa. Sisäisen markkinoinnin tavoitteet johdetaan sisäisen markkinoin-
nin päämääristä. Ne tulee suunnitella yhtä hyvin kuin yrityksen liiketaloudelliset ta-
voitteet. Tavoitteiden tulee olla realistisia ja aikataulutettuja. Sisäisen markkinoinnin 
toteuttamisen hoitavat esimiehet ja ylin johto. Sisäisen markkinoinnin tavoitteita ovat: 
saada henkilökunta omaksumaan palvelupainotteinen toimintatapa, luoda kannustava 
työilmapiiri, henkilökunnan kannustaminen laatu-ajattelussa, ihmisläheisen johtamis-
kulttuurin kehittäminen ja oppia arvostamaan ihmisten erilaisuutta. (Lahtinen & Iso-
viita 2001, 62 – 63.) 
3.8 Sisäisen markkinoinnin keinot 
”Esimies saa sellaisen henkilökunnan kuin ansaitsee”, tämä sanonta pitää usein paik-
kansa. Sisäinen markkinointi ei saa olla sitä, että toimiin ryhdytään, vasta kun havai-
taan työilmapiirin olevan tulehtunut henkilöstön tyytymättömyyden vuoksi. Sisäisen 
markkinoinnin toteuttamisessa tehdään työilmapiiri tutkimuksia säännöllisesti, että 
tiedetään, missä mennään ja mitä parannettavaa on. Tutkimustulokset täytyy käydä 
avoimesti läpi koko henkilökunnan kanssa. Näin päästään asettamaan sisäiselle mark-
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kinoinnille uudet täsmällisemmät tavoitteet. Ylimmän johdon täytyy olla aina sitoutu-
nut sisäiseen markkinointiin. (Lahtinen & Isoviita 2001, 63 – 64.) 
Tärkein keino sisäisen markkinoinnin onnistumiselle on, että kaikkia keinoja käyte-
tään tasapuolisesti hyväksi. Jos henkilöstö ei usko yritykseen eikä itseensä, ei toivot-
tua lopputulosta saavuteta. Jos yksikin sisäisen markkinoinnin osa-alueista pettää, voi 
koko toteutus epäonnistua. Usein ajatellaan, että sisäinen markkinointi kuuluu vain 
isoille yrityksille, mutta se on kuitenkin tärkeää heti kun yrittäjä ottaa työntekijän tai 
kumppanin. Yritys pitää saada aina toimimaan yrittäjän tavoitteiden ja ajatusten mu-
kaisesti. (Bergström & Leppänen 2009, 178.) 
Mielestäni Tokmanni on hoitanut vuosi vuodelta paremmin sisäisen markkinointinsa. 
Yrityksessä pidetään säännöllisiä palavereita, joissa kerrotaan, missä mennään ja mit-
kä asiat ovat tällä hetkellä tärkeitä. Tasa-arvoinen, vuorovaikutteinen ja kuunteleva 
osallistuminen luo hyvän ilmapiirin joukkuetyöskentelyyn. Säännölliset palaverit ovat 
osoittautuneet hyväksi viestikanavaksi. Tokmanni käyttää myös muita sisäisen tiedot-
tamisen kanavia, kuten intranet, ilmoitustaulut, sähköposti ja henkilöstölehti. Kaikilla 
työntekijöillä on myös yhtenäiset työasut, joissa on yrityksen logo. Tokmannin henki-
löstön osaamista kehitetään myös Tokmanni-akatemian kautta. Tokmanni-akatemiassa 
tuetaan Tokmannin tarpeiden mukaista koulutusta, yhteistyönä eri oppilaitosten kans-
sa. Toiminnan perustana on vahvistaa toimenkuvien mukaista osaamista ja mahdollis-
taa urapolkuja. Henkilöstön kouluttamisen tavoitteena on kehittää henkilöstön amma-
tillista kehittymistä, saada lisää tietoa, taitoa ja asenteita siten, että henkilö kykenee 
hoitamaan menestyksellisesti sekä nykyiset että suunnitellut tehtävät. Me-hengen 
luominen on myös yksi Tokmannin tavoitteista. Tokmannin-intranet sivustolla on ke-
hityspäällikkö Päivi Raumannin tekemä diasarja Työ energian lähteenä. Tässä diasar-
jassa korostetaan positiivisen ajattelun ja asenteen merkitystä. Sivustolla korostetaan, 
että ”Positiivisuus tarttuu myös työtovereihin, joten yksilön positiivisuudella on suuri 
merkitys koko työyhteisön hyvinvointiin”. Hyvää yhteishenkeä yritetään myös edistää 
työntekijöiden tasa-arvoisella kohtelulla ja yhteen hiileen puhaltamisella. Tokmanni 
myös motivoi työntekijöitään palkitsemisohjelmilla, jos on päästy toivottuihin tulok-
siin, ja useasti valitaan myös kuukauden onnistuja, tähän on erilaisia valintaperusteita. 
Tokmanni myös jakaa liikuntaseteleitä työntekijöilleen ja näin motivoi vapaa-ajan 
harrastuksiin. 
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4 PEREHDYTTÄMINEN 
Jokainen yrityksen palveluksessa oleva on organisaatiosta riippumatta yrityksen tuot-
teiden ja palveluiden myyjä, sekä yrityskuvan edistäjä. Toiminnallaan jokainen viestit-
tää kuvaa työnantajastaan. Siksi onkin välttämätöntä, että jokainen tietää organisaa-
tiostaan paljon laajemmin kuin vain oman työtehtävänsä sisällön ja osaa enemmän 
kuin työtehtävä vaatii. (Viitala 2004, 259.) 
Ennen työntekijät työskentelivät tietyillä osastoilla ja tekivät tiettyjä työtehtäviä, tiet-
tyjen kollegojen kanssa. Nykyisin työntekijöiden roolit ja vastuut ovat muuttuneet. Ne 
sekoittuvat erilaisten tiimitöiden ja projektien takia, eikä selviä roolijakoja enää ole. 
Työntekijät täytyy perehdyttää yritykseen ja sen toimintaan mahdollisimman hyvin ja 
laaja-alaisesti, jotta he olisivat mahdollisimman tuottavia ja motivoituneita toimies-
saan erilaisissa tehtävissä yrityksessä. (DeCenzo & Robbins 1999, 4 – 6.) 
Perehdyttämisellä tarkoitetaan kaikkia niitä toimenpiteitä, joiden avulla perehdytettävä 
oppii tuntemaan työpaikkansa, sen toiminta-ajatuksen sekä liikeidean. Hän oppii myös 
tuntemaan työpaikan toimintatavat ja toimintaperiaatteet. Perehdyttämisen tehtävänä 
on saada uusi henkilö organisaation sisään. Uuteen työntekijään investoitu pääoma 
maksaa itsensä takaisin nopeammin, jos työntekijä perehdytetään kunnolla. Hyvin 
hoidettu perehdyttäminen luo vahvan perustan työn tekemiselle ja yhteistyölle. Tulo-
kas saa monenlaista tietoa ja taitoa, joita hän tarvitsee työtään aloittaessa. Myönteinen 
asenoituminen työyhteisöä ja työtä kohtaan lisääntyy perehdyttämisen avulla, ja tulo-
kas myös sitoutuu nopeammin työyhteisöönsä, kun asiat tulevat tutuiksi. Mitä nope-
ammin hän oppii uudet asiat, sitä tehokkaammin hän pystyy työskentelemään.  Hyvin 
suunniteltu ja hoidettu perehdyttäminen vie aikaa, mutta käytetty aika tulee myöhem-
min monin verroin takaisin. (Kangas & Hämäläinen 2007, 2 – 4.) 
4.1 Perehdyttämisen tavoitteet 
Perehdyttäminen kuuluu työyhteisön johtamisen keskeisiin osa-alueisiin. Perehdyttä-
minen ohjaa työntekijää tekemään omaehtoisia ongelmaratkaisuja ja auttaa tiimi- ja 
ryhmätyössä onnistumista. Syvällinen perehdyttäminen yrityksen toimintaan voi antaa 
henkilöstölle mahdollisuuden nähdä oma työ selkeästi, osana organisaation tehtäväko-
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konaisuutta. Perehdyttämisellä luodaan jokaisen omasta tehtäväkokonaisuudesta tie-
tynlainen sisäinen malli. (Viitala 2004, 259 – 260.) 
Perehdyttämisellä annetaan myönteinen kuva yrityksestä ja autetaan työntekijää 
omaksumaan tarkoituksenmukaiset työtavat. Perehdyttäminen olisi hyvä olla kirjalli-
sessa muodossa, näin jokainen työntekijä voisi olla mukana perehdytyksessä yhteisten 
tavoitteiden mukaisesti. (Hätönen 1998, 69.) 
Hyvin toteutetulla perehdyttämisellä lisätään työntekijän tuottavuutta. Hyvin perehdy-
tetty työntekijä viihtyy työssään ja sopeutuu helpommin työyhteisöön. Perehdyttämi-
nen vähentää myös työntekijän tekemiä virheitä ja ehkäisee onnettomuuksia työpai-
kalla. Näin työntekijä myös sitoutuu työhönsä enemmän ja henkilöstön vaihtuvuus 
vähenee. (Dessler 2005, 268.) 
Perehdyttämisen tärkeimpiä tavoitteita ovat: 
 pyritään antamaan kokonaiskuva organisaatiosta sekä työtehtävistä ja niiden 
liittymisestä muuhun toimintaan 
 luodaan monipuolisia valmiuksia työssä menestymiseen ja positiivisen työmo-
tivaation syntymiseen 
 luoda myönteinen asenne sekä tulijaan, että vastaanottavaan joukkoon 
 auttaa pääsemään työtehtäviin kiinni mahdollisimman tehokkaasti 
 varmistaa työyhteisön toimintaa tulevaisuutta varten 
 edistää vuorovaikutuksen syntymistä esimiehen ja työtovereiden välillä 
 vähentää virheellisiä työtapoja ja tarjoaa työntekijälle mahdollisuuden onnis-
tumiseen 
(Viitala 2004, 260.) 
4.2 Perehdyttämiseen vaikuttavat lait ja säädökset 
Perehdyttäminen ei perustu pelkästään vapaaehtoisuuteen, vaan perehdyttäminen on 
säädetty laissa. Työturvallisuuslain(28.61958/299) 34.§ määrää, että työntekijälle on 
annettava työn laadun ja työolosuhteiden edellyttämää opetusta ja ohjausta työssä sat-
tuvan tapaturman sekä työstä aiheutuvan sairastumisen vaaran välttämiseksi. Milloin 
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aihetta on, on tarkoituksenmukaisia varoituksia ja muita suojeluohjeita pantava julki 
sopiviin kohtiin työpaikalle. (Kangas 2000, 29.) 
Laki nuorista työntekijöistä (19.11.1993/998) 10.§ määrää, että työantajan on huoleh-
dittava, että nuori työntekijä, jolla ei ole työhön tarvittavaa ammattitaitoa ja kokemus-
ta, saa opetusta ja ohjausta työhönsä sekä työolojen, ikänsä ja muiden ominaisuuksien 
edellyttämää henkilökohtaista opastusta työssä, niin, että hän välttyy aiheuttamasta 
vaaraa itselleen ja muille. Lisäksi laki määrää pelastustoimesta, jokaisella työpaikalla 
tulisi olla turvallisuussuunnitelma ja työsuojelupäällikkö. (Kangas 2000, 29.)  
Laeissa on monia suoria määräyksiä ja viittauksia perehdyttämiseen. Työnantajan vas-
tuulla on opastaa työntekijä työhönsä. Perehdyttämistä käsittelevät erityisesti, työso-
pimuslaki, työturvallisuuslaki ja laki yhteistoiminnasta. Työlainsäädäntö on niin sano-
tusti pakottavaa oikeutta. Ne asiat joilla työntekijän oikeutta voidaan heikentää työso-
pimuksilla tai työehtosopimuksilla, on erikseen mainittu. Perehdyttämiseen ja koulut-
tamiseen liittyvät vaatimukset kuuluvat työnantajaa velvoittaviin säädöksiin. Työlain-
säädäntö on työntekijää suojaavaa oikeutta. Siinä pätee samat lait kuin liikennesää-
nöissä, lähdetään siitä, että säännöt tunnetaan ja niitä noudatetaan. Työelämässä pitäisi 
lähteä siitä, että säännöt tunnetaan ja niitä noudatetaan. Säännösten ja sopimusehtojen 
noudattaminen lisää luottamusta, ja työntekijän energia ei kulu työnantajan toiminnan 
vahtimiseen, vaan energia suuntautuu työssä kehittymiseen ja oppimiseen. Hyvin hoi-
dettu perehdyttäminen tukee työnantajan mainetta työmarkkinoilla. (Kupias & Peltola 
2009, 20.) 
Työsopimuslaissa taas todetaan, että ”työantajan on pyrittävä edistämään työntekijän 
mahdollisuuksia kehittyä kykyjensä mukaan työurallaan etenemiseksi” ja huolehditta-
va siitä että, ”työntekijä voi suoriutua työstään myös yrityksen toimintaa, tehtävää työ-
tä tai työmenetelmiä muutettaessa ja kehitettäessä”. (Finlex Ajantasainen lainsäädän-
tö.) 
Tämä työsopimuslain yleisvelvoite koskee muitakin kuin pelkästään uusia työntekijöi-
tä. Tätä lakia täydentää työnantajalle asetettu vaatimus: Työnantajan on pyrittävä edis-
tämään työntekijän mahdollisuuksia kehittyä kykyjensä mukaan työurallaan etenemi-
seksi. Velvollisuus saattaa jäädä sanahelinäksi, kun kiireet, poissaolot ja työpaineet 
ajavat työpaikan perehdyttämisestä vastaavat pikaperehdytyksiin. Uuden oppiminen 
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4.3.1  Perehdyttämisen suunnittelu 
Suunnittelu on asioiden tietoista ja tavoitteellista pohtimista ennalta. Suunnitelmalli-
suus tuo myös johdonmukaisuutta henkilöstön kehittämiseen ja perehdyttämiseen. Pe-
rehdyttämisessä on hyvä olla aina valmis suunnitelma. Perehdyttämisen suunnitteluun 
kuuluu ajankäytön suunnittelu, oheismateriaalin kerääminen ja seuranta. Perehdyttä-
misen päätavoite on työn oppiminen. Hyvin suunniteltu perehdyttäminen vähentää 
huomattavasti perehdyttämiseen tarvittavaa aikaa. Perehdyttäjän on hyvä muistaa, että 
oppimistavoitteet eivät ole kaikille samoja. Jos henkilöllä on jo pitkä työhistoria sa-
malta alalta, täytyy perehdyttämisessä keskittyä erilaisiin asioihin kuin vähän amma-
tillista kokemusta omaavalla. (Kangas & Hämäläinen 2007, 6 – 7.) 
Yrityksen henkilöstöpolitiikka on tärkeässä roolissa perehdyttämisessä. Henkilöstöpo-
litiikka määrittelee millaisia henkilöitä yritykseen palkataan. Yritys voi palkata koulu-
tettuja, ammattitaitoisia henkilöitä, jolloin perehdyttämisen pääpaino voi olla yrityk-
sen toimintatavoissa, ei niinkään perusasioissa. Jos yritys palkkaa vähäisemmällä ko-
kemuksella olevia, perehdyttämisen pääpaino on taas ammattitaidon lisäämisessä. 
4.3.2 Työntekijän vastaanottaminen  
Työntekijä antaa ensimmäisenä päivänä itsestään ensivaikutelman työyhteisölle. Yhtä-
lailla hän luo itselleen käsityksen työpaikasta. Uuden työntekijän tuloon tulee valmis-
tautua. Esimiehen tulee tiedottaa muille uudesta tulokkaasta. Että jokainen työyhteisön 
jäsen tietää, kuka tulee ja mihin tehtävään. Uusi työntekijä tulisi ottaa vastaan asian-
mukaisesti. Esimiehen olisi hyvä olla vastaanottamassa häntä. Aikaa tulisi olla varat-
tuna tutustumiseen riittävästi ja esitellä työntekijä muille työyhteisön jäsenille. Työn-
tekijä tutustutetaan päivän aikana työtiloihin ja luodaan yhteiskuva työpaikan toimin-
nasta ja ihmisistä. Ensimmäisenä päivänä olisi myös hyvä käydä läpi perehdyttämis-
suunnitelma ja kaikki muuhun työhön ja työsopimukseen liittyvät asiat ainakin pinta-
puolisesti. (Kangas 2000, 9.) 
4.3.3 Työnopastus 
Työnopastus on työpaikalla tehtävää työn tietojen ja taitojen opastusta. Työnopastuk-
sen tarkoitus on opettaa opastettavaa omatoimiseen ajatteluun ja oppimiseen, sekä op-
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pia työtehtävien keskeiset asiat. Kun opastettava oppii työtehtävänsä kerralla oikein, ei 
työtovereiden aika kulu neuvomiseen ja virheiden korjaamiseen. Ja näin valvontaan ei 
tarvita enää kallista työaikaa ja työn sujuvuus paranee. Opastettavat ovat erilaisia ih-
misiä, ja näin ollen lähtötiedot ja -taidot saattavat poiketa toisistaan. Toisella saattaa 
olla vankka koulutuspohja, mutta ei työkokemusta, ja toisella taas elämänkokemusta 
ja tämän tuomaa ns. hiljaista tietotaitoa. Ihmisten oppimistyylit myös vaihtelevat pal-
jon. Toinen oppii näkemällä, toinen taas kuulemalla ja kolmas tekemällä. Jos työn 
opastaja pystyy tunnistamaan ja huomioon ottamaan tämän se tehostaa oppimista. 
Työn opastajalla tulisi olla vahva motivaatio ja myönteinen asenne, näin hän rohkaisee 
opastettavaa ja oppimistapahtumasta tulee miellyttävä kokemus. Niin sanottu viiden 
askeleen menetelmä on yksi tunnetuimmista työnopastuksen suunnitteluun ja toteu-
tukseen kehitetty menetelmä. Se on nimensä mukaisesti viisiportainen malli, johon 
kuuluu opastuksen aloittaminen, opetus, mielikuvaharjoittelu, käytännön harjoittelu ja 
opitun varmistaminen. Viiden askeleen menetelmä perehdyttämiseen on havainnollis-
tettu kuvassa 2. (Kangas 2000, 13 – 14.) 
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suudet kannattaa jakaa osiin, jotta opastettava oppii yhden asian kerrallaan hyvin, en-
nen kuin edetään seuraavaan. Asioiden perusteleminen on myös tärkeää tässä vaihees-
sa, että opastettava ymmärtää miksi tehdään näin, eikä toisella tavalla. (Kangas 2000, 
15.) 
Kolmannen askeleen tarkoituksena on toiminnan sisäisten mallien viimeisteleminen. 
Sisäiset mallit ovat ihmisen toimintatapoja ohjaavia tekijöitä. Ammattinsa osaavan 
ihmisen ei tarvitse miettiä jokaista toimenpidettä, koska hänelle on syntynyt koke-
muksen kautta mallit, jotka ohjaavat hänen toimintaansa. Mielikuvaharjoittelua voi-
daan tehdä monin eri tavoin. Opastaja voi vaikka pyytää opastettavaa kuvailemaan eri 
työvaiheet, jotka on käyty läpi. Näin opastettava saa kokonaiskuvan eri toiminnoista, 
kun joutuu itse miettimään miten ne tehtiin. (Kangas 2000, 15.)  
Neljännellä portaalla harjoitellaan taitoja käytännössä. Tämän askeleen tarkoitus on 
taitojen harjaannuttaminen. Opastettava tekee työvaiheet alusta loppuun itse omassa 
tahdissaan. Työn valmistuttua hän arvio tuloksen ensin itse ja tämän jälkeen opastaja 
antaa oman arvionsa. Harjoittelua voidaan jatkaa tarpeen mukaan. (Kangas 2000, 15.)  
Viides ja viimeinen porras on opitun varmistamista. Tämän vaiheen tarkoitus on, että 
opastettava on saanut tarpeelliset tiedot ja taidot työn itsenäiseen hoitamiseen. Opas-
tettavan olisi myös hyvä kokeilla taitojaan muissa samantapaisissa tilanteissa. (Kangas 
2000, 15.)   
4.3.4 Organisaatioympäristöön ja organisaatioon perehdyttäminen 
Organisaatioympäristöön ja organisaatioon perehdyttämisellä annetaan tietoa koko or-
ganisaatiosta ja sen toiminta-ajatuksesta, henkilöstöstrategiasta ja liikeideasta. Uuden 
työntekijän pitäisi perehdyttämisen jälkeen olla selvillä yrityksen päämääristä, työhön 
liittyvistä tavoitteista ja sen tavasta toimia, kilpailutilanteesta, yrityksen kustannusra-
kenteesta ja organisaation vahvuuksista ja heikkouksista. (Viitala 2004, 261.)  
Jokainen joka vaihtaa työpaikkaa tutkii uusia työtarjouksia. Saman yrityksen sisälläkin 
työtään vaihtava voi kohdata uudenlaisia toimintatapoja. Uuden työpaikan valintati-
lanteessa moni voi asettaa rinnakkain omat ja yrityksen arvot. Arvojen sijasta voi 
myös puhua tärkeiksi koetuista asioista, tai kiinnostuksen kohteista. Jos on mennyt 
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töihin yritykseen joka tuhlaa luonnonvaroja ja omat arvot ja mielipiteet ovat vahvasti 
eri pohjilla, voi olla tukalaa olla töissä yrityksessä, jonka toimia pitää vääränä. Ihmi-
nen etsii yleensä jotain yhteneväisyyttä, jos ei tätä lyödä hän ei tunne oloaan mielek-
kääksi. On onnekasta olla töissä yrityksessä, jonka arvot ja toimintatapa ovat omasta 
mielestä oikeita. Perehdyttämisvaiheessa pitäisi osata kertoa yrityksen toiminnasta 
niin, että kesätyöntekijäkin osaisi kertoa, mitä hyvää yritys tekee asiakkaiden ja ympä-
ristön hyväksi. (Kupias & Peltola 2009, 65 – 66.) 
4.4 Oppimisen seuranta ja arviointi 
Arvioinnilla ja seurannalla on kaksi merkitystä. Siinä tarkastellaan tulokkaan tilannet-
ta ja kehittymistä sekä organisaation perehdyttämisjärjestelmän toimivuutta. Perehdyt-
tämisprosessia tulisi seurata samalla, kun sitä toteutetaan. Oppimistulosten arvioinnis-
sa saadaan pohja uusille kehitystavoitteille. Perehdyttämistoimenpiteiden arvioinnissa 
tarkastellaan organisaation vastuuhenkilöiden toimintaa, sekä tulokkaan toimintaa. 
(Kjelin & Kuusisto 2003, 245.) 
Oppimisen seurannan avulla varmistetaan perehdyttämisen onnistuminen. Seurannan 
avulla tiedetään päästiinkö tavoitteisiin, menikö kaikki niin kuin piti ja missä voitai-
siin kehittää toimintaa. Perehdyttämisen seuranta on yhtä tärkeää kuin sen suunnittelu. 
Seurannan avulla pystytään arvioimaan oppimista ja prosessin toimivuutta. Perehdyt-
tämisen tarkistuslista on hyvä apuväline seurannassa. Näin tiedetään, mitkä asiat on 
käyty jo läpi ja mitä pitäisi vielä käydä. Tarkastuslistan voi myös antaa perehdytettä-
välle omaksi, näin hän voi itse seurata perehdytyksensä etenemistä ja saa jo etukäteen 
jonkinlaisen kuvan siitä, mitä asioita hänen tulisi hallita. Perehdyttäminen on parhail-
laan vuorovaikutuksellista oppimista. Keskustelujen avulla perehdyttäjä ja yritys voi-
vat saada hyviä vinkkejä perehdyttämisen kehittämiseksi. Perehdyttämiseen liittyy 
paljon asioita, jotka käydään vain nopeasti läpi ja näytetään, mistä tieto löytyy, ne on 
itse luettava monisteista tai oppaista. Näitä oppaita on aina omatoimisesti kerrattava, 
että asiat jäävät mieleen. Paljon asioita jää työntekijän aktiivisen oman oppimisen va-
raan työpaikoilla. Yrityksessä pitää miettiä, miten esimies voi varmistaa, että näitä op-
paita ja monisteita luetaan ja asiat hallitaan. Työpaikoilla järjestettävät koulutustilai-
suudet ja palaverit näiden asioiden muistiin palauttamiseksi olisivat hyviä tapoja. 
(Kangas 2000, 16 – 17.) 
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4.5 Ongelmat perehdyttämisessä 
Perehdyttäminen ei aina välttämättä onnistu suunnitellulla tavalla. Tavallisin syy pe-
rehdyttämisen epäonnistumiseen on kiire työpaikoilla. Nykyisin monilla työpaikoilla 
on työntekijöiden aikataulut tiukkoja ja he ovat sidottuja omiin työtehtäviinsä, aikaa ei 
paljon muuhun jää. Monet ihmiset jopa pelkäävät tänä päivänä oman työpaikkansa 
puolesta ja voivat kokea uuden työntekijän kilpailijana. Lisäksi voi olla mukana ih-
misten itsekkyyttä arjen selviytymiseksi. Kun viimein saadaan uusi työntekijä, voi-
daan kokea, että hänen tulisi auttaa eikä aiheuttaa lisätyötä. Jos yritys haluaa, että pe-
rehdyttäminen on tärkeä asia, on työyhteisölle osoitettava sen hyödyt ja miksi on tär-
keää uhrata aikaa uudelle työntekijälle. (Kjelin & Kuusisto 2003, 241 – 242.) 
Uuden työntekijän osaamisen kartoittaminen ja perehdyttämisen suunnittelu yhdessä 
varmistavat, että perehdyttäminen perustuu oikeille tarpeille. Jos tulokkaan taidot ei-
vät ole yhtä hyvät kuin oletetaan, on riskinä se, että perehdytetään liian vähän. Pereh-
dyttämisessä voi tulla myös ongelmia, jos vastuunjako ei ole työyhteisössä täysin sel-
villä. Jos ei ole nimetty vastuuhenkilöä, voi tulla herkästi tilanne, että moni ajattelee 
jonkun toisen huolehtivan tulokkaan perehdyttämisestä, ja lopulta tulokas voi saada 
vain irrallista tietoa sieltä täältä, eikä hän saa ollenkaan kokonaiskuvaa työtehtävis-
tään. Joskus ongelmia voi tulla, vaikka perehdyttäminen on hoidettu hyvin. Joskus 
työtehtävien hoito ei ole sitä luokkaa mitä on odotettu. Tällaisissa mahdollisissa epä-
onnistumisissa ei pitäisi koskaan päästää asioita liian pitkälle. Yleensä tilanteen anne-
taan mennä liian pitkälle, koska ei rohjeta tarttua asiaan. Mitä nopeammin tilanteeseen 
puututaan, sitä helpommin ongelmat voidaan saada korjatuksi. Työntekijä ansaitsee 
mahdollisuuden yrittää korjata työtapojaan. (Kjelin & Kuusisto 2003, 241 – 242.) 
4.6 Perehdyttämisen vaikutus yrityksen menestykseen 
Laadukkaalla perehdyttämisellä yritys voi saada kilpailuetua. Työntekijän virheet voi-
vat vähentyä huomattavasti, jos hänet on hyvin perehdytetty. Tyypillisiä tilanteita yri-
tyksen laatuongelmien lisääntymiselle ovat yrityksen voimakas kasvu ja lisääntynyt 
henkilöstön vaihtuvuus. Mitä enemmän yritys rekrytoi lyhyessä ajassa, sitä enemmän 
yrityksessä voi olla työntekijöitä, joilta yhteiset mallit puuttuvat. Jos näitä uusia tulok-
kaita ei hyvin perehdytetä, he voivat heikentää toiminnallaan työn sujuvuutta ja aihe-
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uttaa viivästymisiä. Huono perehdyttäminen aiheuttaa helposti reklamaatioita tai jopa 
asiakkaan menetyksiä. (Kjelin & Kuusisto 2003, 20.) 
Yrityksen maine syntyy siitä, mitä tehdään ja puhutaan. Jos hakijalla on negatiiviset 
mielikuvat yrityksestä, voi työhakemus jäädä lähettämättä. Yritykset, joilla on ihmis-
ten mielestä hyvä maine, herättävät taas mielenkiintoa hakijoissa, ja näin yritykselle 
syntyy hyvä kierre. Maine on aineetonta pääomaa, jonka varassa yrityksen toiminta-
edellytykset ja menestys lepäävät. Sitä ei voi mitata rahalla. Mainetutkija Charles 
Fombrunin mukaan hyvä maine toimii kuin magneetti, se vetää puoleensa juuri niitä 
tahoja, joita haluamme. Hyvän maineen omaava yritys saa määrällisesti paljon ja laa-
dultaan korkeatasoisia hakijoita. Hyvä maine luo menestystä ja lisää ihmisten itsetun-
toa. (Juholin 2009, 274.) 
Työnantajan mainetta voi tarkastella kahdelta suunnalta, sisältä ja ulkoa. Sisältä kat-
sottuna se on henkilöstön arvio omasta työpaikastaan, siitä millainen se on ja millai-
nen sen toivottaisiin olevan. Ulkoa tarkasteltuna se on taas mahdollisten uusien työn-
tekijöiden tai muiden tahojen mielikuva yrityksestä, kuinka kiinnostava ja arvostettu 
se on heidän silmissään. (Juholin 2009, 275.) 
4.7 Perehdyttämisen vaikutukset työntekijän sitoutumiseen 
Työsuhteisiin ei enää suhtauduta elinikäisinä suhteina. Yksilöllisyys arvona on ohit-
tamassa monia perinteisiä arvoja. Tämän takia yritykset kilpailevat yhtä paljon hyvistä 
ja osaavista työntekijöistä, siinä kuin asiakkaistakin. Vaatimattomasti menestyvien 
työntekijöiden pitäminen ei ole vaikeaa, mutta parhaimpien työntekijöiden sitoutumi-
seen pystyvät harvat. Mitä parempaa työntekijän osaaminen on, sitä enemmän hänellä 
on mahdollisuuksia päättää, missä hän haluaa työskennellä. Hyvät työntekijät, olivatpa 
he sitten suunnittelijoita tai myyjiä, tietävät oman markkina-arvonsa. Heidän sitoutu-
misensa organisaatioon ei ole aina niin mutkatonta. Siksi on välttämätöntä, että yrityk-
sissä käytetään monipuolisia ja joustavia sitoutumiskeinoja. Työntekijän sitoutuminen 
organisaatioon ja työyhteisöön tekee mahdolliseksi hyvän työtuloksen. Parhaiten si-
toutuminen syntyy, kun työntekijä kokee organisaation tarkoituksen, arvot ja tavoitteet 
itselleen läheisiksi ja että ne näkyisivät myös käytännön toiminnassa. Yritykset, joiden 
henkilöstöajattelu on ihmisiin panostavaa ja uskottavaa, menestyvät työnantajina. 
Henkilöstöetuihin ja palveluihin voidaan panostaa helposti. Mutta henkilöstöedut eivät 
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kuitenkaan riitä organisaation strategiaa tukevan ja aidosti hengittävän henkilöstöajat-
telun perustaksi. Organisaation suhde henkilöstöön näkyy parhaimmin johtamisessa ja 
esimiestyöskentelyssä sekä keskeisissä henkilöstöprosesseissa kuten perehdyttämises-
sä, rekrytoinnissa, osaamisen ja suoritusten johtamisessa, sekä palaute ja palkitsemis-
järjestelmissä. Työnantaja joka on kiinnostunut työntekijöistään, tuntee työntekijänsä, 
tietää heidän osaamisensa ja tavoitteet. Tutustuminen olisi siis hyvä aloittaa ensim-
mäisenä päivänä. Hyvin tehty perehdyttäminen luo pohjan kestävälle työsuhteelle ja 
vähentää vaihtuvuutta työpaikalla. Perehdyttäminen myös viestittää muulle henkilös-
tölle tapaa, miten organisaatio kohtelee työntekijöitään. (Kjelin & Kuusisto 2003, 23 – 
27.) 
Ihmisen suhdetta työntekoon voidaan tarkastella sitoutumisen avulla. Sitoutuminen on 
psykologinen kytkös ihmisen ja kohteen välillä. Työelämässä se kuvaa sitä, että työn-
tekijä tulee mielellään töihin, tuntee vastuuta työstään ja työyhteisöstään sekä sen ke-
hittämisestä. On tärkeää, että työntekijän sitoutuu organisaatioonsa. Sitoutuminen syn-
tyy luottamuksen kautta, ja sitä voi rakentaa seuraavasti: 
1. Arvojen ja tavoitteiden yhtenäisyys 
Organisaation ja työntekijän arvot ja tavoitteet ovat sopusoinnussa. 
2. Toimintaperiaatteiden ja -tapojen johdonmukaisuus 
Organisaatiossa pyritään johdonmukaisuuteen, ihmisiä kohdellaan oikeuden-
mukaisesti ja samoilla periaatteilla. 
3. Osallistuminen ja keskustelun avoimuus 
Henkilöstö osallistuu työpaikkansa ja työnsä kehittämiseen täysipainoisesti, ja 
ihmisillä on mahdollisuus ilmaista mielipiteensä vapaasti. 
4. Välittämisen turvallisuuden tunne 
Ihmisellä on käsitys siitä, ettei hän ole työpaikalla vain väline. Hän on myös 
tärkeä yksilönä ja hänestä välitetään. 
5. Osaaminen ja sen kehittämismahdollisuudet 
Ihmisellä on tieto ja tunne, että hän on osaava ja tätä osaamista arvostetaan.  
(Lämsä & Hautala 2008, 92 – 97.) 
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4.8 Hyvinvoiva ihminen 
Perehdyttäminen auttaa työntekijää sopeutumaan uuteen työpaikkaan. Ihmisen elä-
mänlaatu muodostuu henkisestä, psyykkisestä, sosiaalisesta ja fyysisestä hyvinvoin-
nista. Ihmisen hyvinvointi on pitkälti kiinni tasapainosta ja ihminen on tasapainoinen, 
jos kaikki nämä osa-alueet ovat kunnossa. Työpaikallakin ihminen on kokonaisvaltai-
sena läsnä, kaikkine tuntoineen. Jotta ihminen kykenee täysipainoiseen työskentelyyn, 
hänen täytyy tuntea itsensä työssään hyvinvoivaksi ja arvostetuksi. Henkinen hyvin-
vointi liittyy ihmisen arvoihin. Arvokkaaksi koetut asiat vaihtelevat työelämässä eri 
ihmisillä. Laadukkaassa perehdyttämisessä arvonäkökulma huomioidaan erityisesti 
silloin kun työntekijän tavoitteita työstetään. Työntekijän omien motiivien ja tavoittei-
den huomioiminen vaikuttaa paljon siihen, miten hän asettuu tehtäväänsä. Näiden ta-
voitteiden tunnistaminen ja hyödyntäminen yrityksen tavoitteiden suuntaisesti on yksi 
hyvän henkilöstöjohtamisen peruselementeistä. Näin yhdistyvät yksilön ja organisaa-
tion arvot, ja näin yksilö saattaa kokea työnsä arvokkaaksi ja saavansa siitä myös itsel-
leen vastinetta. (Kjelin & Kuusisto 2003, 101.) 
Työelämässä sosiaalinen hyvinvointi liittyy myös tiettyyn rentouteen ja iloon. Työ-
paikka, jossa nauru ja rento yhdessäolo ovat harvinaisia, ei tue ihmisten jaksamista 
työyhteisössä. Työpaikka ei ole kuitenkaan ainut paikka sosiaalisen hyvinvoinnin 
luomiseen. Jokaisen työntekijällä pitää olla myös oma yksityiselämänsä. Valistunut 
työnantaja ymmärtää tämän merkityksen ja antaa johtamisessaan arvoa myös henki-
löstön yksityiselämälle. (Kjelin & Kuusisto 2003, 103.) 
4.9 Perehdyttämisen hyödyt 
Hyvin suunnitellusta ja toteutetusta perehdyttämisestä on paljon hyötyä yritykselle. 
Perehdyttäminen vie aikaa, mutta hyvin hoidettu perehdyttäminen vähentää työtapa-
turmia ja säästää lopullisia kustannuksia yrityksessä. (Kangas 2000, 5.)  
Työtapaturmat ja onnettomuudet vähenevät työpaikalla, kun työntekijä perehdytetään 
työn riskitekijöiden ja vaaratilanteiden välttämiseen. Aloittelijalta puuttuvat turvalli-
sen työskentelyn perustiedot. Ammattitaitoisella tulokkaalla voi olla alan osaamista, 
mutta hän ei ehkä tunne riittävän hyvin juuri tämän työpaikan riskitekijöitä. Siksi työ-
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turvallisuusasiat kuuluvat keskeisenä asiana jokaiseen perehdyttämisohjelmaan. (Kan-
gas 2000, 6.) 
Poissaolot ja henkilöstön vaihtuvuus vähenevät, jos tulokas saa myönteisen ensivaiku-
telman työpaikasta ja kokee olevansa tervetullut. Jos hän taas kokee olevansa häiriöksi 
muille työntekijöille, tai hänet jätetään liian aikaisin suoriutumaan työstään yksin, hä-
nen työmotivaationsa todennäköisesti heikkenee jo työuransa alkumetreillä. (Kangas, 
Hämäläinen 2007, 4.)   Perehdyttäminen on työntekijän ja työnantajan yhteinen etu 
työssä tarvittavien virikkeiden, motivoituneen toiminnan ja tätä kautta hyvien työtu-
losten aikaansaamiseksi. (Heinonen & Järvinen 1997, 146.) 
Mielestäni järjestelmällisellä ja suunnitellulla perehdyttämisellä Tokmanni voisi lujit-
taa yrityksen toimintatapoja, parantaa tuottavuutta, palvelua sekä vahvistaa imagoa. 
Hyvä imago voisi taas lisätä yrityksen kilpailuetua. Tokmanni hyötyisi tehokkaasta 
perehdytyksestä, ja virheet sekä väärät toimintatavat vähentyisivät. Perehdytyksen 
avulla työilmapiiri pysyy hyvänä ja yhteistyö vahvistuu sekä yrityksen sisällä että sen 
sidosryhmissä. Hyvä sisäinen yhteistyö näkyy yrityksen ulkoisessa ja sisäisessä asia-
kaspalvelussa. Työhön sekä organisaatioon sitoutuminen vahvistuu ja henkilöstön 
vaihtuvuus vähenee. 
4.10 Yrityksen arvot tutuksi 
Arvo on se, minkä avulla jotain asiaa pidetään merkityksellisenä ja hyvänä. Arvo on 
tavallaan kuva organisaation etiikasta, mikä siinä on hyvää ja mikä pahaa. Usein sa-
maan kokonaisuuteen liittyy myös moraali, käsitys siitä, mikä on oikein tai väärin. 
Yrityksellä on yleensä asetettu arvot joiden mukaan pitäisi toimia. Työntekijöiden pi-
täisi myös tietää yrityksen arvot, joiden mukaisesti he haluavat toimia. Oikeat arvot 
ovat sellaisia, että ne muuttavat yrityksen toimintaa positiiviseen suuntaan ja näkyvät 
voimavarojen suuntaamisessa. Yritys ei arvoilla tavoittele kilpailuetua, vaan toimin-
nan ohjenuoria ja normien toteutumista. Arvoilla tavoitelleen sitä, että työntekijät 
kiinnostuvat asioista ja toimivat niiden mukaisesti. Yrityksen arvona voi olla esimer-
kiksi yksilöllisyyden kunnioittaminen. Tämä tarkoittaa sitä, että kaikki yrityksen työn-
tekijät hyväksyvät erilaisuuden työtovereissa. 
 
  29   
 
 
Arvojen kautta välittyy myös yrityksen perusajatus ja tehtävä koko henkilökunnalle. 
Uuden työntekijän tullessa taloon hänelle pitäisi tehdä tutuksi yrityksen arvot perehdy-
tyksen yhteydessä, että hänelle olisi alusta asti selvää yrityksen perusajatus ja päämää-
rät. Jos yrityksen arvot ovat esillä koko ajan, ne omaksutaan toimiksi, joita käytetään 
aina ja näin niihin sitoudutaan huomaamatta. Näin työntekijät sisäistävät yrityksen ar-
vot ja näiden mukaan toimitaan. Kolme neljäsosaa yrityksistä kertovat määritelleensä 
yrityksen arvot tänä päivänä. Määrittelytapa ei kaikilla ole kovin onnistunut, koska 
yritysten henkilöstö ei tunnista niitä. Nykyisin kuitenkin katsotaan, että arvoilla joh-
taminen on nykyaikaisen johtamisen olennainen osa. Ilman arvoja yritys ei pärjää, 
koska liiketoiminnan nopea rytmi ei salli yksityiskohtaista valvontaa, eikä se olisi 
muutenkaan järkevää. (Helsilä 2009, 53 – 55.) 
Myös Tokmanni on määritellyt perusarvonsa. Näitä ovat asiakaslähtöisyys, kunnioit-
taminen, uudistuminen, tuloksellisuus ja yhteiskuntavastuu. Yrityksessä on kehitelty 
oma arvopuu, johon on yrityksen arvot sijoiteltu. Arvopuusta arvot tulevat selkeästi 
esille. Mielestäni arvot näkyvät ainakin osittain työpaikan arjessa. Yrityksen arvoista 
ja toimintaperiaatteista voi jokainen uusi työntekijä lukea Tervetuloa taloon-kansiosta 
ja Tokmannin intranet-sivustolta. 
5 ASIAKASPALVELU  
Asiakaspalvelu on asiakkaan ja asiakaspalvelijan välinen kohtaaminen, jossa asiakas-
palvelija ilmentää toiminnassaan yrityksen arvoja ja suhdetta asiakkaaseen. (Aarni-
koivu 2005, 16.) Hyvä asiakaspalvelu on kaikkien opittavissa oleva taito. On tärkeää 
tietää, kuinka ihmiset haluavat itseään kohdeltavan. Asiakkaat haluavat palvelutilan-
teissa tulla kohdelluiksi yksilöinä, joiden tarpeet otetaan huomioon. Tämä ei tarkoita 
nöyristelyä asiakkaan edessä, vaan nöyryyttä kuunnella asiakasta. Lipevä palvelutyyli 
on huono tapa toimia. 
Tyytyväinen asiakas asioi liikkeessä mielellään uudelleen. Asiakassuhde tiivistyy ja 
vahvistuu, jos asiakkaan odotukset täyttyvät tai jopa ylittyvät. Menetetyn asiakkaan 
takaisin saaminen on monin verroin kalliimpaa kuin jo olemassa olevan asiakassuh-
teen ylläpitäminen. Asiakaspalvelussa on tärkeää muistaa empaattisuus, kyky asettua 
asiakkaan asemaan. Taitava asiakaspalvelija toimii K10-säännön mukaisesti. Eli kyse-
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le, kuuntele, katsele, keskustele, keskity, kättele, kunnioita, kevennä ja kiitä. (Lahtinen 
& Isoviita 2004, 42.)   
Kun tulokas tulee uuteen työpaikkaan hänellä, on yleensä paljon opittavaa. Voi olla, 
että hänellä ei ole aikaisempaa kokemusta työelämästä, ja näkemys monista asioista 
täytyy rakentaa alusta asti.  Yksi tärkeimmistä asioista kaupanalalla on asiakaspalvelu-
tilanteessa toimiminen. Perehdyttäjä voi käyttää myös erilaisia kuvioita tai kaavioita 
hahmottamaan asioiden ja kokonaisuuksien suhteita toinen toisiinsa. Kuvien ei tarvitse 
olla monimutkaisia. Yksinkertaisesta kuvasta voi selvitä paremmin asian tarkoitus. 
Kuvassa 3 on esitelty kuvio asiakaspalvelutilanteessa toimimisesta. (Kupias & Peltola 
2009,155 – 156.) 
 
Kuva 3. Asiakaspalvelutilanteessa toimiminen (Kupias & Peltola 2009,155) 
Asiakas on markkinoinnin keskipiste. Kaikki markkinointi yrityksessä pitää lähteä 
asiakkaan näkökulmasta katsottuna. Nykyisin asiakkaat eivät ole enää niin yritysus-
kollisia kuin ennen. Asiakkaat ovat herkempiä kokeilemaan uutuuksia ja vaihtelemaan 
ostopaikkoja. Yrityksen näkökulmasta asiakkaat ovat ainut sidosryhmä, joka kerryttää 
kassavirtaa. Tästä johtuen yritykset haluavat pitää kiinni kerran ostaneista asiakkaista. 
Hyvin alkuun saatu asiakassuhde voi synnyttää tulevaisuudessa pienemmällä kustan-
nuksella ja vähäisemmällä vaivalla kannattavaa liiketoimintaa. Jos asiakas on tyyty-
väinen ostamiinsa tuotteisiin ja saamaansa palveluun, hän asioi yrityksessä mielellään 
uudestaan. Jos yritys onnistuu palvelemaan asiakasta niin, että hänen odotukset täytty-
vät jopa ylittyvät, asiakassuhde tiivistyy, ja asiakas kertoo saamastaan hyvästä palve-
Tervehtiminen  Palvelutapahtuma  Maksutapahtuma  Lopputervehdys 
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lusta keskimäärin kolmelle tutulleen. Tyytymätön asiakas voi puolestaan kertoa saa-
mastaan huonosta palvelusta useille muille henkilöille. Yrityksen joka pitää asiakkais-
taan huolta, ei tarvitse välttämättä alentaa hintojaan, eikä käyttää niin paljon rahaa 
mainontaan, sillä ”hyvä kello kauas kuuluu, paha paljon kauemmas”. Asiakaskunta 
voi lyhyessäkin ajassa kuulla niin paljon kielteisiä kokemuksia yrityksen kanssa jos-
kus asioineilta, että paraskaan mainoskampanja ei enää pelasta sitä. Yrityksen markki-
nointi on onnistunut hyvin silloin, kun asiakas kokee suurempaa tyytyväisyyttä, kuin 
hän oli ennalta odottanut. (Lahtinen & Isoviita 2001, 9.) 
5.1 Asiakaspalvelu kilpailukeinona 
Jos suomalainen asiakas huomaa ostaneensa huonon tuotteen tai saaneensa huonoa 
kohtelua, hän pui nyrkkiä taskussaan ja vannoo, ettei osta kyseisestä paikasta enää 
koskaan mitään. Asiakaspalveluongelmista tulisi saada tieto heti yritysjohdolle, että ne 
voitaisiin korjata nopeasti. Yritys joka rohkaisee asiakkaitaan antamaan asiakaspa-
lautetta, ja korjaa virheensä saamansa palautteen mukaisesti, saavuttaa nopeasti hyvän 
maineen. Hyvä asiakaspalvelu on kaikkien opittavissa. Tärkeintä on tietää, kuinka ih-
miset haluavat itseään kohdeltavan. Palveluammatissa täytyisi tunnistaa ihmisen käyt-
täytymistä. Jos näitä taitoja ei omaa, niin työ ei ole antoisaa. Asiakkaat haluavat palve-
lutilanteissa tulla kohdelluiksi yksilöinä, joiden tarpeita, ideoita, tuntemuksia ja per-
soonaa kunnioitetaan. (Lahtinen & Isoviita 2001, 42.) 
5.2 Asiakaspalvelu ja markkinointi 
Tehokas markkinointi ei ole katteettomia lupauksia, näennäisesti edullisia hintoja ja 
lipevien myyjien tyrkyttävää myyntityötä. Nykyisin kaikkien työtekijöiden tehtäviin 
kuuluu myös markkinointi. Nykyisin markkinointi ymmärretään tapahtumasarjana, 
jonka tarkoituksena on kehittää ja luoda pitkäaikaisia asiakassuhteita. Parasta markki-
nointia yritykselle on, jos työntekijät tekevät hyvin työnsä. Se antaa tukevan perustan 
yrityksen kannattavuudelle. Kerran menetettyjen asiakkaiden takaisin saaminen ei ole 
kovin helppoa. Uusien asiakkaiden hankkiminen on noin 10 kertaa kalliimpaa kuin 
myynti kanta-asiakkaille. Markkinoinnin tärkeimpiä tehtäviä on kuitenkin uusien asi-
akkaiden kalleudesta huolimatta niiden hankkiminen. Kaikki yritykset kokevat kaikes-
ta huolimatta asiakasmenetyksiä ja näin ollen tarvitsevat uusia asiakkaita. (Lahtinen & 
Isoviita 2001, 10.) Kuvasta 4 selviää asiakasmenetysten syitä yrityksissä. 
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Asiakasmenetysten syitä 
1 % kuolema (fyysinen kuolema, yrityksen konkurssi) 
2 % asiakkaiden muutto paikkakunnalta toiselle 
5 % asiakkaiden ostotottumusten ja kulutustapojen muutos
9 % tuotteiden liian korkeat hinnat 
14 % tuotteiden heikko tekninen laatu 
68 % asiakkaiden huono kohtelu ja heikko asiakaspalvelu 
 
Kuva 4. Asiakasmenetysten syitä (Lahtinen & Isoviita 2001, 10) 
5.3 Markkinoinnin eri muodot 
Ulkoisessa markkinoinnissa käytetään asiakassuhteiden luomisvaiheessa kilpailukei-
noja, joilla yritetään saada asiakkaat kiinnostuneiksi yrityksestä. Ulkoisen markki-
noinnin tavoitteena on yrityksen ja tuotteen tunnettuuden lisääminen ja ostojen ai-
kaansaaminen. Yritys tarvitsee asiakassuhteita saadakseen myyntiä. Se tarvitsee myös 
toimivat suhteet tavarantoimittajiin, erilaisiin vaikuttajiin ja suosittelijoihin, tulevai-
suudessa palkattaviin työntekijöihin ja moniin muihin tahoihin, ennen kuin voi alkaa 
menestyä. Tunnetuin ulkoisen markkinoinnin kilpailukeinomalleista on 4P-malli. Yri-
tyksen kilpailukeinot ovat 4P-mallin mukaan tuote (Product), hinta (Price), saatavuus 
(Place), ja viestintä (Promotion). Mallin on kehittänyt amerikkalainen professori Phi-
lip Kotler. Vuorovaikutusmarkkinoinnin tavoitteena on saada asiakas vakuuttuneeksi 
siitä, että yritys ja sen tuotteet ovat markkinoiden parhaimmistoa. Sisäisen markki-
noinnin tarkoitus on se, että yritysjohto saa henkilökunnan omien ajatustensa taakse. 
Jos yritysjohto epäonnistuu tässä tehtävässä, voi ulkoinen markkinointi vaikeutua. Si-
säinen markkinointi on henkilökuntaan kohdistuvaa markkinointia. Sisäisen markki-
noinnin keinoja ovat esim. koulutus, perehdyttäminen, hyvä esimiestoiminta ja sisäi-
nen tiedotus. Väitetään, että sisäisesti heikko yritys ei voi olla ulkoisesti vahva. Henki-
löstö ja asiakaspalvelu liittyvät toisiinsa, ja yhdessä ne muodostavat vakaan pohjan 
onnistuneelle vuorovaikutussuhteiden hoitamiselle. Viime kädessä henkilöstön osaa-
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pi, innostuneempi ja koulutetumpi henkilökunta. Asiakaspalvelua on kaikki asiakkai-
den hyväksi tehty työ. Osa asiakaspalvelusta toteutuu niin, että asiakas ei näe sitä. 
Nämä toimet ovat esivalmisteluja varsinaiseen asiakaspalvelu tapahtumaan ja saatta-
vat olla ratkaisevan tärkeitä kokonaisuuden kannalta. Tällaisia ovat kaupanalalla esim. 
perehdyttäminen, tuotteiden hinnoittelu ja esillepano. (Lahtinen & Isoviita 2001, 44 – 
46.) 
Tokmannilla ollaan myös hyvin kiinnostuneita asiakastyytyväisyydestä ja sen kehit-
tämisestä. Yrityksen intranet-sivustolla on ohjelma 10 askelta parhaaseen palveluun. 
Sivustolla painotetaan, että asiakaspalvelu on kuuntelua, katselua, keskustelua, kohte-
liaisuutta, nöyryyttä, anteeksiantoa, iloa, hymyä ja toimintaa, jolla varmistetaan asiak-
kaan saapuminen uudelleen ostoksille meille Tokmannille. Sieltä jokainen myyjä voi 
lukea, mitä muita asioita yritys haluaa painottaa asiakaspalvelussaan. Asiakaspalaut-
teisiin pyritään vastaamaan välittömästi ja korjaamaan mahdolliset virheet. Yritykses-
sä käy myös säännöllisesti henkilöitä, jotka arvioivat asiakaspalvelijoiden taitoja ja 
toimintaa. Näistä käynneistä tulee säännöllisesti raportit yritykseen. Tokmannilla on 
suuret myymälät, ja myyjiä voi olla vaikea löytää. Joskus asiakasmäärät ovat sellaisia, 
että ei pysty palvelemaan kaikkia yhtä aikaa. Myyjän pitäisi tästä huolimatta huomioi-
da odottavat asiakkaat, niin että asiakas tämän huomaa. Myyjä voi pyytä asiakasta 
hetken odottamaan, kunnes hänen vuoronsa tulee. Näin asiakas kokee, että hänet on 
otettu huomioon ja pieni odotus ei tunnu niin epämukavalta. 
6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS 
Tutkimusmenetelmä on laadullinen. Tutkimusaineisto kerättiin haastattelemalla Kouvolan 
Säästötalo Robinhoodin kahdeksaa työntekijää. Kvalitatiivinen tutkimusmenetelmä kuvaa 
tutkimuksena tietämistä, tuntemista, mielipiteitä, asenteita, tunteita ja motiiveja. Kvalita-
tiivinen tutkimus suoritetaan usein haastattelemalla. Haastattelumenetelmänä oli teema-
haastattelu. Teemahaastattelulomakkeessa perehdyttämisestä oli neljä eri osiota. Ensim-
mäisessä osassa kysyttiin perehdyttämisprosessista yleisellä tasolla. Toisessa osiossa ky-
syttiin miten voisi kehittää perehdyttämistä Säästötalo Robinhoodissa, kolmannessa osios-
sa kysyttiin asiakaspalvelusta ja neljännessä osiossa henkilöstöstä ja työhyvinvoinnista. 
Teemahaastattelulomake on esitetty liitteessä 1. Toteutin haastattelut toukokuussa 2011. 
Haastattelin jokaista haastateltavaa keskimäärin 15 - 25 minuuttia. (Hirsijärvi, Remes & 
Sajavaara 1997, 161 – 162.) 
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 Haastattelun etuna on se, että siinä voidaan säädellä aineiston keruuta joustavasti ja ti-
lanteen edellyttämällä tavalla. Tutkija on suorassa vuorovaikutuksessa haastateltavan 
kanssa ja saa näin mahdollisuuden suunnata tiedonhankintaa itse tilanteessa. Haastat-
telussa haastattelija pääsee niin sanotusti pintaa syvemmälle esittämällä lisäkysymyk-
siä ja perusteluja kysymyksilleen. (Hirsijärvi, Remes & Sajavaara 1997, 205.) 
Valitsin tutkimusmenetelmäksi haastattelun, koska se mielestäni sopii parhaiten ke-
räämään vastauksia luotettavasti pieneltä joukolta. Näin pystyin selventämään kysy-
myksiäni haastateltaville, ja tätä kautta pystyin saamaan asioihin syventäviä vastauk-
sia. Tutkimusjoukko oli myös sen verran pieni, että haastattelut oli helppo toteuttaa. 
Haastattelemalla henkilökohtaisesti pystyy seuraamaan vastaajan elekieltä, eli miten 
hän reagoi eri kysymyksiin ja kuinka kauan hän miettii vastausta. Näin myös pystyy 
arvioimaan vastausten luetettavuutta. 
Haastattelu sisälsi pääosin avoimia kysymyksiä, jotta vastauksiin saataisiin yritykselle 
kehitysehdotuksia ja uusia näkökulmia. Haastattelussa oli 12 kysymystä ja kysymyk-
set oli jaettu samojen teemojen alle, joita opinnäytetyö käsittelee. 
7 TULOKSET 
Vastauksia saatiin 8 kappaletta. Kouvolan Säästötalo Robinhoodissa työskentelee noin 
20 vakituista työntekijää ja toiset heistä ovat olleet niin kauan talossa, että eivät enää 
muistaneet perehdyttämisprosessista mitään ja näin ollen he eivät voineet vastata. 
Henkilöt, jotka vastasivat, olivat määräaikaisia, kesätyöntekijöitä tai muuten lyhyem-
män aikaa työssä olleita. Kaikki olivat ammattinimikkeeltään myyjiä. Vastanneet ovat 
kaikki työskennelleet kassalla, ja olen keskittynyt haastattelussani enemmän juuri kas-
satyöskentelyn perehdyttämiseen. Vastanneiden ikäjakauma on esitetty kuvassa 6. 
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” Miellyttävä prosessi, se oli rauhallinen, asiallinen ja kaikin puolin antoisa”.” 
 Aluksi tutustuttiin liikkeeseen, sekä osastoon jolla työskenneltiin ja sen jälkeen opetet-
tiin kassalla tarvittavat työskentelytavat”.  
Loput vastaajista sanoivat, että perehdyttäminen oli vähäistä ja liian nopeatempoista. 
” Ei sen kummempaa, kun että suoraan vaan töihin”!  
Oltiin myös sitä mieltä, että perehdyttäminen oli niin vähäistä, että joutui soittelemaan 
toiseen myymälään ja kysymään neuvoa kyseisen osaston työskentelytavoista. Monen 
vastaajan mielestä asiat käytiin liian nopeassa tahdissa läpi, eikä tästä syystä pystynyt 
sisäistämään kaikkea. 
 
Riittävien taitojen opettaminen työn aloittamiseen yrityksessä 
Neljällä vastaajista oli jo kokemusta kassatyöskentelystä ennestään, ja he kokivat saa-
neensa riittävät valmiudet perehdyttämisestä kassatyöskentelyyn. Loput vastaajista 
olivat saaneet kohtalaiset valmiudet kassatyöskentelyyn, ja he olivat itse täydentäneet 
osaamistaan kysymällä apua aina ongelmatilanteessa:  
”Perehdyttämistä olisi voinut jatkaa useamman päivän ajan. Olisi käyty läpi vielä 
hankalampia asioita, kuten kassalla palautuksia, lahjakorttien myyntiä yms. 
 Ensimmäisinä päivinä tuli niin paljon tietoa, etten pystynyt kaikkea sisäistämään.” 
Yritysesittely  
Kolmelle vastanneista ei ollut kerrottu yrityksestä juuri mitään. He olivat itse lukeneet 
tervetuloa taloon kansiosta haluamansa tiedot. Muut vastanneet olivat itse tutustuneet 
yritykseen jo kotona internetin kautta, ja heille oli sanottu, että Tervetuloa taloon kan-
siosta he voivat lukea yrityksestä. 
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Tietoa osastotyöskentelystä ja tuotteista 
Tuotteiden tuotesuojauksesta saatu tieto oli monen vastaajan mielestä jäänyt liian vä-
häiseksi. Varashälyttimien paikat olivat jääneet monille epäselviksi. Eri osastoilla on 
eri paikoissa tuotesuojauksia, ja näitä ei ilmeisesti ole muistettu kertoa riittävän tarkas-
ti. Jos asiakkaalle jää tuotteita, joista ei ole poistettu tuotesuojausta, voi asiakas joutua 
kiusalliseen tilanteeseen esim. toisessa kaupassa asioidessaan. Yksi vastaajista sanoi, 
että hän ei ollut saanut tietoa osastotyöskentelystä eikä myöskään tuotteista juuri ol-
lenkaan. Moni olisi kaivannut perusteellisempaa esittelykierrosta myymälässä esimie-
hen tai perehdyttäjän kanssa. Useammat henkilöt kertoivat, että tieto jota sai aluksi, oli 
hyvin tiivistettyä ja oma-aloitteisesti kyselemällä tietoa sai lisää.  
Kehitysnäkökulmat perehdyttämiseen 
Moni vastaajista toivoi selkeämpää alkuperehdytystä esim. myymäläpäällikön toimes-
ta työtehtäviin, talon eri tiloihin ja myymälään. Suurin osa vastaajista toivoi perehdyt-
tämistä kassatyöskentelyyn liikkeen ollessa suljettuna. Vastaajat toivoivat mahdolli-
suutta kassatyöskentelyn opettelemiseen aamulla ennen asiakkaiden tuloa, jonkinlai-
sen kuivaharjoittelun kautta. Kassakone voisi olla esim. harjoittelutilassa, näin pääsisi 
jo vähän tutuksi koneen kanssa eikä tarvitsisi harjoitella todellisia asiakastilanteita he-
ti. Toivottiin myös lisää kirjallista materiaalia perusasioista. Myös tuotesuojaukseen 
toivottiin parempaa opastusta, tietoa hälyttimien eri paikoista ja poistosta, ja siitä ettei 
niitä jäisi asiakkaiden ostamiin tuotteisiin. Toivottiin myös lisätietoa turvallisuuteen 
liittyvissä asioissa. Perehdyttämisjaksoa pidettiin myös liian lyhyenä, ja lisäksi toivot-
tiin erikseen nimettyä perehdyttäjää, ”kummia”. Monelle oli myös jäänyt epäselväksi 
yrityksessä olevan Merx-toiminnanohjausjärjestelmän käyttö. 
Perehdyttäjän / kummin nimeäminen 
Kahdella vastaajista oli ollut koko perehdytyksen ajan sama perehdyttäjä, toinen heis-
tä oli työskennellyt osastolla ja tämän osaston vastaava oli perehdyttänyt hänet. Hän 
oli ollut tyytyväinen saamaansa opastukseen ja saanut lisää tietoa kysymällä jos oli 
jäänyt asioita epäselväksi. Myös toinen, kenellä oli ollut koko ajan sama perehdyttäjä, 
oli tyytyväinen saamaansa perehdytykseen. Muilla vastanneilla ei ollut koko ajan sa-
ma perehdyttäjä, mutta he kokivat, että se olisi ollut hyvä juttu, jos olisi ollut. 
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Lisäopastuksen tarve asiakaspalvelussa ja kassatyöskentelyssä 
Kaksi vastaajista toivoi tarkempia ja yhtenäisempiä ohjeita tuotteiden vaihto ja palau-
tustilanteisiin. Koska Robinhood Kouvolassa ei ole info-kassaa, jossa samat ihmiset 
hoitaisivat tuotteiden vaihdot ja palautukset. Viisi vastaajista toivoi parempaa pereh-
dyttämistä tai jatkokurssia veikkauksen myyntiin. Kaksi vastaajista kertoi, että veik-
kauskoneen käytöstä tulisi lukea jokin opaskirja, ennen perehdyttämisen aloittamista. 
Veikkaukseen kuuluu paljon asioita, ja niitä on ehkä vaikea hahmottaa, jos ei jonkin-
laista koulutusta tai opaskirjaa ole. 
Asiakaspalvelu 
Suurin osa vastaajista koki jo osaavansa asiakaspalvelun ennen yritykseen tulemista. 
Mutta monet olivat oppineet perehdytyksen kautta myös lisää tarkkuutta ja tarkkaavai-
suutta asiakaspalvelutilanteisiin. Lisäksi he kokivat, että perehdytys oli opettanut lisää 
asiakkaan huomioimisesta ja kuuntelemisesta. Vastaajat kokivat, että he ovat myös 
käytännössä päässeet toteuttamaan näitä taitoja. Yksi vastaajista kertoi, että onnistu-
minen asioissa on syntynyt tätä kautta. 
” Perehdytys + kokemus =onnistuminen.” 
”Perehdyttämisessä tarkkuus ja tarkkaavaisuus, sekä asiakkaan huomioiminen tulivat 
tärkeinä asioina esille. Ja mielestäni olen hyvin onnistunut juuri näissä asioissa.” 
Epäonnistumiset 
Moni vastaajista oli kokenut epäonnistuvansa veikkausmyynnissä, koska ei mielestään 
ollut saanut riittävää koulutusta tähän. Vastaajien näkemyksen mukaan veikkauksen 
koulutus on jäänyt liian vähälle koko myymälässä. Liian harva työntekijä osaa käyttää 
veikkauksen konetta hyvin, veikkauksen myynti on kärsinyt tästä. Kaksi vastaajista on 
kokenut epäonnistuvansa koska heillä on liian vähäiset tiedot tuotteista, tuotteiden pa-
lautuksista ja tuoteturvallisuudesta. Perehdyttämisessä ei ole tarpeeksi painotettu mi-
ten tuotesuojaukset poistetaan kassalla, etteivät ne jäisi maksavalle asiakkaalle kiinni 
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tuotteisiin. Vastaajat totesivat, että näihin seikkoihin pitäisi käyttää perehdyttämisessä 
enemmän aikaa. Monelle vastaajista oli myös jäänet perehdyttämisen yhteydessä vie-
raiksi toimisto-ohjelmat joita yrityksessä käytetään. He ovat oppineet ohjelmien käy-
tön vasta myöhemmin työn lomassa. Osa vastaajista jotka ovat olleet vain enimmäk-
seen kassalla, eivät osaa käyttää vieläkään kaikki ohjelmia joilla yrityksessä päivittäin 
työskennellään. 
”Aluksi tuntui etten millään opi kaikkia asioita,  ja jouduin paljon pyytämään apua. 
Pitempi perehdyttäminen olisi varmaan auttanut.” 
Henkilöstö ja työhyvinvointi 
Kaikki vastaajat kokivat, että olivat hyvin päässeet työyhteisön jäseniksi ja ilmapiiri 
heidän mielestään työpaikalla vaikutti terveeltä. Monen mielestä oma asenne vaikutta 
paljon siihen, miten pääsee työyhteisöön mukaan. Koettiin myös, että se, miten itse 
suhtautuu toisia kohtaan, vaikuttaa omaan sopeutumiseen työyhteisössä. Perehdyttä-
misellä koettiin olevan positiivinen vaikutus sopeutumiseen työyhteisöön. Se auttoi 
pääsemään tasavertaisena jäsenenä mukaan.  
 Työssä viihtyminen 
 Suurin osa vastaajista oli sitä mieltä, että hyvä työilmapiiri ja yhteishenki on yksi tär-
keimmistä työviihtyvyyteen vaikuttavista tekijöistä. Työtehtävien vaihtelevuus koet-
tiin myös yhdeksi tärkeäksi vaikuttajaksi. Monet vastaajat kokivat, että työntekijöiden 
tasavertainen kohtelu vaikuttaa viihtyvyyteen työpaikalla. Tärkeä asia monen mielestä 
oli myös hyvin ja tasapuolisesti laadittu työvuorolista. Myös työpaikan siisteys ja 
yleinen järjestys koettiin vaikuttavan viihtyvyyteen, ja toivottiin kaikkien osallistumis-
ta paikkojen ja järjestyksen päivittäiseen ylläpitoon. Myös helposti lähestyttävä pomo 
koettiin parantavan työssä viihtymistä.  
 Kehitysideat 
 Vain neljä haastateltavista vastasi tähän kysymykseen. Kaksi vastaajista toivoi selke-
ämpää, vähän pitempää ja loogisempaa alkuperehdytystä myymälään. Jossa ensin esi-
teltäisiin tilat, työtehtävät ja koko yritys. Yksi vastaajista toivoi erityisesti kassatyös-
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kentelyn osittaista perehdyttämistä liikkeen ollessa suljettuna. Tämä vähentäisi jänni-
tystä ennen varsinaisia asiakaspalvelutilanteita. Ja hän toivoi myös parempaa pereh-
dyttämistä myymälässä koko ajan eteen tuleville uusille asioille. Yksi vastaajista toi-
voi erityisesti nuorille uusille työntekijöille jonkinlaista opastusta asiakaspalvelutilan-
teisiin. Hän toivoi myös myymälässä olevien yleisten sääntöjen kertomista heille, ne 
eivät ole välttämättä uusille työntekijöille itsestäänselvyys. Toivottiin myös aluksi 
enemmän kädestä pitäen opastusta eikä asioiden käymistä läpi liian nopeaan tahtiin. 
Toivottiin myös yleisesti myymälässä enemmän tehtävien kierrätystä. Näin kassahen-
kilöt oppisivat paremmin myymälän tuotevalikoiman ja osastoihmiset oppisivat kassa-
työskentelyn paremmin ja he voisivat tarpeen tullen myös työskennellä siellä. 
8 KEHITYSSUUNNITELMA 
Haastattelun ensimmäisessä osassa selvitettiin, minkälainen perehdyttämisprosessi on 
ollut Säästötalo Robinhood Kouvolassa. Vastauksista nousi erityisesti esiin muutamia 
asioita. Perehdyttämiseen käytetty aika oli ollut liian vähäistä. Kirjallisia ohjeita ja 
opaskansioita ei ollut tarpeeksi, että niitä voisi itse opiskella. Lisäksi perehdyttäjä oli 
useimmissa tapauksissa vaihtunut koko ajan, ei ollut sitä samaa henkilöä ”kummia”, 
joka olisi aina auttanut ja kertonut, miten työt tehdään. Kiireellä tehty perehdyttämi-
nen ei ole kenenkään etu. Perehtyjä voi tulla epävarmaksi ja turhaantua, jos asioita tu-
lee liian nopealla vauhdilla ja niitä ei pysty sisäistämään. Jos asioita jää paljon epäsel-
väksi tai ne tulevat vain puoliksi opittua, virheiden määrä kasvaa, mikä on taas haitak-
si työnantajalle. Virheiden korjaamiseen voi mennä paljon enemmän aikaa kuin kun-
nolla perehdyttämiseen.  Vastauksista kävi myös ilmi, ettei monikaan ollut saanut riit-
tävästi tietoa yrityksestä tullessaan taloon. Yrityksessä on nykyisin Tervetuloa taloon-
kansio, mutta kansiota ei vielä ollut, kun osa vastaajista tuli työntekijäksi Robinhoo-
diin. Toisille vastaajista oli ilmeisesti unohdettu sanoa, että tällainen kansio on ole-
massa. Tuotteista ja erityisesti tuotesuojauksesta oli myös kerrottu vastanneille liian 
vähän. Asiat oli ilmeisesti jollain tapaa käyty läpi, mutta liian nopeaan tahtiin. Robin-
hood Kouvolassa on laaja tuotevalikoima ja tuotesuojaukset vaihtelevat paljon eri 
osastojen välillä. Näiden oppimiseen ei riitä se, että ne kerran käydään läpi. Kukaan ei 
voi muistaa, missä kohdassa tuotesuojaukset sijaitsevat, jos niitä asioita ei ole käyty 
riittävän monta kertaa läpi. 
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Perehdytyksen järjestäminen edellyttää suunnittelua: 
 vastuuhenkilön nimeämistä 
 perehdyttäjän koulutusta / opastusta tehtävään 
 tarvittavien ohjeiden ja aineiston kokoamista 
 suunnitelman laatimista 
 työyhteisön valmennusta, että kaikki tietävät oman osansa perehdyttämisessä 
 suunnitelman jatkuvaa kehittämistä ja tarkistamista  
(Työhön perehdyttäminen ja opastus 2009.) 
 
8.1 Perehdyttämisen suunnittelu 
Vaikka tutkimustulokset perehdyttämisprosessin osalta antavat melko hyvän kuvan 
perehdytyksen nykytilasta Robinhoodissa, voidaan vastauksista löytää kuitenkin jon-
kin verran kehityskohteita. Hyvän perehdyttämisen pohjalla tulisi aina olla suunnitel-
mallisuus. Suunnitelmallisuus tuo johdonmukaisuutta ja tehokkuutta kaikkeen toimin-
taan, niin myös perehdyttämiseen. Suunnitelman tulisi sisältää ajankäytön hallinnan, 
kirjallisen materiaalin keräämisen ja seurannan. Hyvin suunniteltu perehdyttäminen 
on tehokasta ja johdonmukaista. 
 Säästötalo Robinhoodissa olisi myös hyvä tehdä perehdytyksen avuksi enemmän kir-
jallisia ohjeita, koska näitä monet vastaajista kaipasivat. Monet vastaajista kertoivat, 
että jos kassaperehdytyksestä olisi enemmän kirjallisia ohjeita joita voisi itse kertailla 
omaan tahtiin, ne jäisivät paremmin mieleen. Moni oppii ja muistaa asiat paremmin 
lukemalla ne itse paperilta, kuin että joku ne kerran sanoo. Ilman kirjallisia ohjeita ja 
perehdyttäjän muistilistaa on perehdyttäjänkin vaikea muistaa, mitä hän on opettanut, 
mitä taas ei. Jos asiat olisi valmiiksi suunniteltu paperille, ei tarvitsisi huolehtia siitä, 
onko kaikki asiat käyty läpi. Kirjalliset ohjeet ja perehdyttäjän muistilista luovat myös 
perehdyttäjälle selkeän kokonaisuuden opetetuista asioista. Jos perehdyttäjä ei ole ko-
ko ajan tasalla siitä, missä mennään, saattaa hänen epävarmuutensa heijastua myös pe-
rehdytettävään. Pelkällä suullisella perehdyttämisellä saattavat monet asiat jäädä haja-
naisiksi, ja osa asioista jää helposti kertomatta tai ei jää perehdytettävän mieleen, kos-
ka kerralla tulee paljon asiaa. Kirjallisesta ohjeesta on perehdytettävän helppo kertailla 
asioita, vaikka kotona työpäivän jälkeen. Robinhoodiin olisi hyvä tehdä perehdytyk-
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sen muistilista. Listassa olisi erikseen nimetty jokainen työvaihe, mikä olisi hyvä käy-
dä perehdyttämisessä läpi. Muistilista tulisi olla erilainen kassatyöskentelyyn ja osas-
totyöskentelyyn. Kun perehdyttäjä on käynyt kaikki kohdat läpi, listan voisi palauttaa 
esimiehelle, molempien nimikirjoituksin varustettuna. Näin olisi selvää, että perehdyt-
täjä on käynyt kaikki tärkeät asiat läpi ja perehtyjä on kuittauksellaan vahvistanut op-
pineensa nämä.  
8.2 Työntekijän vastaanottaminen   
Vastauksista tuli myös esille, että monelle ei kerrottu yrityksestä juuri mitään taloon 
tullessa. He olivat itse lukeneet yrityksestä internetistä, tai omatoimisesti löytäneet 
Tervetuloa taloon-kansion. Uuden työntekijän tuloon tulisi valmistautua. Valmistau-
tumiseen käytetty aika säästää monen aikaa myöhemmin. Kun uusi työntekijä saapuu, 
tulisi esimiehen tai valmiiksi sovitun perehdyttäjän olla häntä vastaanottamassa. Tu-
lokkaalle tulisi esitellä talo, taukotilat ja kertoa kaikki yleiset ohjeet ja yhteiset sään-
nöt. Vastaanottajan tulisi varata työasu ja kaikki työssä tarvittavat välineet valmiiksi. 
Tämän jälkeen hänelle voisi esitellä Tervetuloa taloon-oppaan, jossa on kerrottu yri-
tyksestä ja työpaikan yleisistä ohjeista. Lisäksi hänelle voisi näyttää yrityksen omia in-
tranet-sivustoja, josta hän tulee saamaan kaiken tarpeellisen tiedon yrityksestä myös 
omatoimisesti. 
Robinhoodissa olisi myös hyvä alkaa järjestämään tervetuloa taloon tilaisuus kesällä 
ja jouluna, koska, näinä molempina ajankohtina taloon tulee kerralla monia uusia 
työntekijöitä. Silloin on vaarana, ettei kaikille ehditä kertoa asioista tarpeeksi. Tilai-
suudessa voisi käydä läpi talon yleisempiä asioita ja jokainen voisi sitten täydentää 
tietoaan Tervetuloa taloon-kansiosta. Samalla voisi toivottaa uudet työntekijät terve-
tulleeksi taloon. 
8.3 Perehdyttäjät 
Monet vastaajista kertoivat, että perehdyttäjä vaihtui perehdyttämisprosessin aikana. 
Jos perehdyttäjä vaihtuu koko ajan, voi tuleva tieto olla ristiriitaista. Ristiriitaisuuksia 
voi ilmetä, varsinkin jos ei ole kirjallista materiaalia ja perehdyttäjän muistilistaa, jo-
hon on ruksattu jo läpikäydyt asiat. Eri ihmiset myös opettavat eri tavalla asioita, ja 
myös siksi olisi parempi, jos olisi vain yksi perehdyttäjä. Perehtyjän kannalta on huo-
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no asia, jos hänelle annetaan ristiriitaista tietoa töiden tekemisestä. Perehtyjän epä-
varmuus voi kasvaa, jos hänellä on opetettu monia eri tapoja tehdä työt. Robinhoodis-
sa voitaisiin nimetä osastoittain omat perehdyttäjät ”kummit”, jotka perehdyttäisivät 
kaikki yritykseen tulevat uudet työntekijät. Näin perehdyttäminen pysyisi yhtenäisenä 
ja loogisena tapahtumana.  Perehdyttäjän tulisi olla ammattitaitoinen henkilö, jolla on 
vahva työkokemus opetettavista asioista. Opastajalla tulisi olla myös hyvä motivaatio 
ja myönteinen asenne opastamiseen. Perehdyttäjän tulisi olla rohkaiseva ja kannusta-
va, se on sekä yrityksen että perehdytettävän etu. Näin hyöty olisi molemmanpuoleis-
ta. Perehdyttäjille voitaisiin myös järjestää kertaus kursseja perehdyttämisestä, ja pe-
rehdyttämistä tulisi kehittää koko ajan. (Kangas 2007, 6 – 7.) 
8.4 Ajankäyttö 
Moni vastaajista toivoi perehdyttämiselle lisää aikaa. Liian kiireellä tehty perehdyttä-
minen ei ole kenenkään etu. Vaikka Tokmannin intranet-sivustolla on perehdyttämi-
sen ja työhönopastuksen tueksi tehty tietopaketteja, niitä ei ole ilmeisesti muistettu ai-
na kiireessä käyttää.  
Perehdytyksen suunnittelussa tulisi huomioida ajankäyttö. Perehdytykseen varatun 
ajan tehokkuus riippuu siitä, kuinka aika käytetään. Jos ei ole olemassa mitään selvää 
suunnitelmaa, miten edetään, voi aikaa kulua kaikkeen epäolennaiseen esim. erilaisten 
ohjeiden etsimiseen. Aikaa ei aina tarvita paljon, vaan järkevän ajankäytön avulla te-
hokas perehdytys onnistuu pienemmässäkin ajassa, jos ei ole koko ajan paljon keskey-
tyksiä ja häiriötekijöitä. Kun perehdytys tapahtuu ilman suurempia häiriötekijöitä ja 
keskeytyksiä se antaa mahdollisuuden asioiden tehokkaaseen läpikäymiseen ja oppi-
miseen.  
Toisten vastaajien mielestä he olivat saaneet perehdytyksestä riittävät valmiudet työs-
kentelyyn. Tämä kertoo siitä, että ihmiset ovat erilaisia, oppivat asioita eri lailla ja 
myös perehdytys tulisi hoitaa sen mukaisesti, yksilölliset erot huomioiden. Perehdyttä-
jän pitäisi osata hyvin ilmaista itseään ja lisäksi hänen pitäisi osata kuunnella perehdy-
tettävää. Perehdytettävältä tulee kysyä, miten hänen mielestään työhönopastus sujuu, 
ja hänen tulee antaa sanoa mielipiteensä perehdytyksen kulusta. Lyhyt tutustuminen 
perehtyjään ennen varsinaisen opastuksen aloittamista on monesti tarpeen. Se vie vä-
hemmän aikaa kuin uuden työntekijän virheiden korjaaminen jälkikäteen.  
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8.5 Työhönopastus 
Vastauksista kävi ilmi, että perehdyttäminen oli monessa tapauksessa ollut liian vä-
häistä, tai kiireellä tehtyä. Opastettavan tulisi saada kokonaiskuva tehtävistään ja nii-
den tekemiseen liittyvistä keskeisistä ohjeista. Perehdyttäjän olisi hyvä opettaa yksi 
kokonaisuus kerrallaan perehdytettävälle. Laajojen kokonaisuuksien opettamisessa on 
se vaara, että opastettava ei pysy mukana ja asiat menevät sekaisin. Kun perehdyttäjä 
on opettanut yhden kokonaisuuden, hänen tulisi myös varmistaa, että opastettava on 
oppinut yhden vaiheen, ennen kuin siirrytään seuraavaan asiaan. Tässä vaiheessa olisi 
myös hyvä perustella kaikki opetettava asia, miksi se tehdään juuri näin. Kun on var-
mistettu, että kyseinen asia on opittu, voi merkitä perehdyttäjän muistilistaan asian 
opituksi, ja edetä seuraavaan. Tässä vaiheessa olisi hyvä harjoitella myös työn sisäistä 
mallia. Opastaja voi pyytää opastettavaa kuvailemaan työn eri vaiheet, jotka hän on 
läpi käynyt. Näin opastettava saa paremman kokonaiskuvan työn eri vaiheista, kun 
joutuu itse miettimään miten ne tehtiin.  
Perehdyttäminen on onnistunut, kun: 
 työntekijä on omaksunut asiakokonaisuuksia ja tunnistaa asioiden väliset yh-
teydet 
 työntekijällä on valmiudet soveltaa tietoa myös muuttuvissa tilanteissa 
 työntekijä on oppinut työn ja työyhteisön yleisperiaatteet 
 työntekijä on aktiivinen ja osaa ottaa asioista itse selvää 
(Työhön perehdyttäminen ja opastus 2009.) 
8.6 Seuranta 
Kun perehdyttäminen on käyty läpi, tulisi tulokkaan taitoja vielä seurata tämän jäl-
keenkin. Tässä vaiheessa myös yrityksen muut työntekijät ovat keskeisessä asemassa. 
Heidän tulisi kannustaa ja opastaa uuttaa työntekijää, että hän pääsisi hyvin työyhtei-
söön sisään ja voisi täydentää oppimaansa heiltä kysymällä. Seurannassa olisi myös 
hyvä arvioida, miten perehdyttäminen on toteutunut, onko kesto ollut oikea, onko tar-
vetta kertaukseen. On myös hyvä arvioida, onko tarvetta jatkotoimenpiteisiin. Jos pe-
rehdytettävällä tulee ongelmia työtehtävien hoidon kanssa, hänen on helppo kääntyä 
”kummin” puoleen kaikissa asioissa joissa hän on epävarma. Siksi on hyvä, että pe-
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rehdyttäjä olisi sama henkilö. Uudella tulokkaalla on pienempi kynnys kääntyä jo 
valmiiksi tutun henkilön puoleen.  
Perehdyttämisen kehittäminen edellyttää, että sen tärkeys ymmärretään. Perehdytys-
ohjelmaa tulisi ylläpitää, vaikka varsinaisen henkilöstön vaihtuvuus olisi vähäistä. Si-
jaisten, lomittajien ja vuokratyöntekijöiden käyttö lisääntyy työpaikoilla jatkuvasti, 
samoin erilaisten muutosten ja uudistusten määrä ja nopeus. Pelkästään nämä aiheut-
tavat työpaikoilla perehdyttämisjärjestelmille jatkuvasti uusia vaatimuksia. (Työhön 
perehdyttäminen ja opastus 2009.)  
8.7 Perehdyttäjä oppimisen edistäjänä 
Jokainen perehdyttäjä voi omalta osaltaan edistää oppimista. Jokaisella on oma oppi-
miskäsityksensä, joka on tiedostettu tai tiedostamaton. Se vaikuttaa tapaan suunnitella 
perehdyttämistä. Oppimiskäsitys vaikuttaa siihen, mitä asioita painottaa perehdyttämi-
sessä, kuinka paljon antaa tilaa oppijalle ja kuinka hyvin ottaa selvää aikaisemmasta 
osaamisesta. Perehdyttäjän on tärkeää tiedostaa oma oppimiskäsitys ja miettiä, onko 
se sopusoinnussa yrityksen ja nykyisten vaatimusten kanssa. Perehdyttäjä voi omalla 
toiminnallaan edistää oppimista kiinnittämällä huomiota seuraaviin oppimista edistä-
viin tekijöihin: 
 perehdytettävän aikaisemman osaamisen huomioiminen 
 jokaisen henkilön oppimistarpeiden huomioiminen 
 perehdytettävän motivaation tukeminen 
 työn kokonaiskuvan hahmottaminen 
 perehdytettävän aktiivisuuden tukeminen 
 vuorovaikutuksen edistäminen 
 oppimiseen liittävän palautteen lisääminen. 
 
Perehdyttäjä voi käyttää apunaan oppimiskukkaa, joka on muistilistana hänelle asiois-
ta joihin tulisi kiinnittää huomiota perehdyttämistilanteessa. (Kupias & Peltola 2009, 
126.) 
 Kuvassa 7 on esitetty perehdyttäjän oppimiskukka.  
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hampurilaismalli. Anna aina ensin paljon kehuja, kerro sitten vasta kehittämiskohteet 
ja lopuksi kehu lisää. (Talouselämä 4/2009.) 
9 POHDINTA 
Haastatteluista saatujen tulosten perusteella perehdyttäminen on Kouvolan Säästötalo 
Robinhoodissa melko hyvällä mallilla, mutta paljon on vielä parannettavaa. Kaikkia 
haastateltavat olivat kyllä saaneet jonkinlaista perehdyttämistä, mutta mitään yhtenäis-
tä linjaa ei perehdyttämisellä yrityksessä ole. Perehdyttäjä on yksi merkittävimmistä 
asioita perehdyttämisessä, ja Robinhoodissa se on useimmilla vaihdellut koko ajan. 
Perehdyttämisellä tarkoitetaan kaikkia niitä toimenpiteitä, joiden avulla henkilö saa 
mahdollisuuden oppia uuden työtehtävänsä ja kykenee sopeutumaan uuteen työympä-
ristöönsä. Perehdyttäminen on yksi tärkeimmistä, mutta samalla yksi laiminlyödyim-
mistä työpaikalla suoritetuista koulutuksista. On tärkeää, että työpaikalla on selkeä 
toimintamalli uuden työntekijän perehdyttämiseen. Perehdyttämisen avulla tulokas 
oppii työtehtävänsä nopeasti ja kerralla oikein. Hyvin hoidettu perehdyttäminen luo 
pohjan kestävälle työsuhteelle ja vähentää vaihtuvuutta henkilöstössä.  
Haastattelun vastauksista päätellen on perehdyttämisessä vielä paljon kehitettävää. 
Suurin osa vastaajista toivoi perehdytysajalle lisää pituutta. Liian kiireellä tehty pe-
rehdyttäminen ei ole eduksi kummallekaan osapuolelle. Perehdyttäminen pitäisi olla 
ennalta suunniteltua, ja perehdyttäminen tulisi edetä suunnitelman mukaan. 
Perehdyttäjällä tulisi olla muistilista jonka avulla perehdyttäminen toteutetaan. Näin 
voisi varmistaa, että kaikki kohdat tulee varmasti läpikäytyä. Perehdyttäjän tulisi myös 
kuunnella oman puhumisen lisäksi, mitä perehdytettävällä on sanottavaa. Näin hän voi 
myös seurata, onko tulokas pysynyt mukana, vai tarvitaanko kertausta. Perehdyttäjä 
voi myös välillä suoraan kysyä, tarvitaanko asioissa lisäopetusta vai voidaanko mennä 
eteenpäin. Työntekijöillä on hyvin erilaiset taustat ja työkokemus, jollekin asiat voivat 
olla itsestäänselvyyksiä, toiselle taas ei. Perehdyttäjän ei kuitenkaan tule pitää mitään 
asioita itsestäänselvyyksinä, vaan käydä kaikki asiat järjestyksessä läpi. Tärkeää on et-
tä perehdyttäminen etenee sujuvasti ja asiat opitaan ja ymmärretään. Perehdyttäjän ei 
tule myöskään unohtaa työnopastuksen viimeistä vaihetta, opitun varmistamista. 
Opastettavan tulee antaa kokeilla taitojaan oikeissa tilanteissa, perehdyttäjän vain seu-
ratessa tässä vaiheessa taustalla. Perehdyttämistä ei tule lopettaa ennen kuin työ var-
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masti sujuu tulokkaalta. Enemmän menee aikaa virheiden korjailuun kuin siihen, että 
opettaa asiat kerralla ja kunnolla. 
Haastatteluissa tuli myös ilmi, että perehdytys ei ollut yhtenäistä eikä suunniteltua. Pe-
rehdyttäjä oli useimmissa tapauksissa vaihtunut koko ajan, eikä perehdyttäminen ollut 
edennyt suunnitelmallisesti. Näihin asioihin tulisi kiinnittää huomiota perehdyttämi-
sessä. Jos annettu tieto ei ole yhtenäistä vaan hypitään asiasta toiseen, voi perehdytet-
tävä sekoittaa vain asiat keskenään ja näin tulee asioissa takapakkia. Perehdyttäjän tu-
lisi aina olla sama henkilö, tai jos joutuu esim. työvuorojen takia vaihtamaan pereh-
dyttäjää, tulisi olla hyvin selvillä siitä, mitkä asiat on opetettu ja mistä aloitetaan seu-
raavaksi. Perehdyttämisessä siis tulisi olla selkeät ja yhtenäiset ohjeet perehdyttämisen 
kulusta. Eli kirjallisia ohjeita ja perehdyttämisen muistilistoja olisi hyvä käyttää pe-
rehdyttämisessä.  
Moni vastaajista toivoi enemmän kirjallisia ohjeita käytettäväksi perehdyttämisessä. 
Kirjallisia ohjeita olisi hyvä käyttää enemmän perehdytystilanteissa Robinhoodissa. 
Näin voitaisiin antaa perehtyjälle kunnon ohjeet, jota seurata ja kerrata perehdytettyjä 
asioita. Tokmannin-intranet sivustolla on nykyisin jonkin verran kirjallisia ohjeita pe-
rehdyttämiseen, mutta näitä ei juurikaan käytetä. Tai korkeintaan sanotaan tulokkaalle, 
että hän voi itse tutustua intranetin kautta ohjeisiin. Perehdyttäjän tulisi näyttää hänelle 
intranet-sivustot, ja asiat sieltä voisi käydä yhdessä läpi tai sitten antaa kaikki paperi-
tulosteena perehdytettävälle. Ohjeita voisi käydä läpi perehdytystilanteessa, aina siinä 
järjestyksessä, mikä opetustilanne tilanne on menossa. Tämän jälkeen perehdytettävä 
voisi niitä aina itse kerrata, milloin haluaa ja mikäli tarvetta on. Jonkinlaisena ongel-
mana tuloksissa voidaan nähdä siis, että ohjeita perehdyttämiseen on yrityksessä jon-
kin verran, mutta näitä ei käytetä. Suurin osa vastaajista ei ollut saanut minkäänlaisia 
kirjallisia ohjeita luettavakseen, vaan perehdyttäminen oli tapahtunut suullisesti.  
Kassaperehdyttäminen on tehty yrityksessä aina liikkeen aukioloaikana. Tähän moni 
toivoi muutosta. Kassaperehdyttäminen olisi hyvä tehdä ensimmäisenä päivänä ennen 
liikkeen aukeamista. Näin tulokas voisi ensin rauhassa tutustua kassakoneen eri toi-
mintoihin, eivätkä asiakkaat aiheuttaisi vielä tässä vaiheessa lisäpaineita aloittelevalle 
työntekijälle. 
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Haastattelujen perusteella mielestäni perehdyttämistä pystyisi kehittämään tehok-
kaammaksi ja molempia osapuolia paremmin palvelevaksi kokonaisuudeksi. Suurin 
syy liian vähäiselle perehdyttämisellä yrityksessä on ollut ajan puute. Perehdytystä ei 
ole ennalta suunniteltu työvuorolistoihin, vaan perehdytystä tehdään, jos muilta töil-
tään ehditään. Jatkossa kun perehdyttämistä kehitetään, tulisi kirjallisten ohjeiden 
käyttöä lisätä ja valmistella perehdyttämistä jo ennalta ja varata sille tarvittava aika. 
Perehdyttäjä voisi käyttää enemmän apuvälineitä perehdyttämisessä. Perehdyttäjän 
oppimiskukka olisi yksi hyvä ja nopea apuväline. Siinä on hyvä ja nopealukuinen 
muistilista asioista joihin tulee kiinnittää huomiota perehdyttämistilanteessa. Ohjeiden 
käyttöä ja riittävän ajan varaamista perehdyttämiselle tulisi painottaa myös esimiehel-
le ja näiden asioiden noudattamista valvoa. Liitteessä 2 ovat työpaikkaan tutustumisen 
ja työnopastuksen muistilistat, joiden tarkoituksena on helpottaa perehdyttäjää asioi-
den läpikäymisessä. Lomakkeen avulla pystytään kontrolloimaan, että tärkeimmät asi-
at on läpikäyty.  
9.1 Kassaperehdyttämisopas 
Perehdyttämisen kehittämiseksi laadin kassaperehdyttämisoppaan (liite 3). Suullisen 
perehdyttämisen lisänä on hyvä olla kirjallinen ohje. Opas on hyvä apuväline ja muis-
tilista perehdyttäjälle kassaperehdyttämisessä. Opas on myös hyvä muistilista pereh-
dytettävälle, hän voi siitä itse läpikäydä opetettuja asioita ja näin palauttaa kaikkea 
opittua mieleen. Oppaassa olevat tiedot on pääosin pitkän työkokemukseni aikana 
opittua tietoa. Olen itse perehdyttänyt vuosien varrella kassatyöskentelyyn monia hen-
kilöitä ja olen kerännyt oppaaseen mielestäni tärkeimmät asiat kassatyöskentelyyn liit-
tyvistä asioista. Olen oppaan teossa ottanut huomioon tekemieni haastattelujen tulok-
set ja käyttänyt haastateltavien toivomia perehdyttämisen kehitysehdotuksia oppaassa. 
Lisäksi olen käyttänyt teoriaosuudessa käsiteltyjen perehdyttämisen kehittämisen apu-
välineitä oppaan teossa.  Perehdyttämisen laadun ja seurannan apuvälineeksi laadin 
oppaan loppuun perehdyttämisen palautelomakkeen. Lomakkeen avulla voidaan seu-
rata, onko perehdyttäminen onnistunut ja onko lisäopetuksen tarvetta. Monen voi olla 
helpompi kertoa asiat paperilla, vielä vähän vieraassa työyhteisössä. Toivon, että opas 
auttaa jatkossa kehittämään kassaperehdyttämistä yrityksessä. 
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9.2 Tutkimuksen luotettavuus  
Tutkimuksen validiteetti eli pätevyys kertoo, kuinka hyvin olen onnistunut hakemaan 
vastauksia kysymyksiin ja ongelmiin, joita lähdin hakemaan. Mielestäni sain hyvin 
tietoa haastattelemalla yrityksen eri työntekijöitä. Haastateltavat kertoivat onneksi 
mielellään mielipiteistään ja kehitysehdotuksistaan. Kysymykset haastateltavat ym-
märsivät hyvin ja osasivat myös perustella useimpia kysymyksiä. Haastattelut toteutin 
nauhurin kanssa, ja lisäksi tein muistiinpanoja. Kysymykset tukivat mielestäni hyvin 
teorian eri osa-alueita, joita olen käsitellyt työssäni. Olen työssäni halunnut tuoda esil-
le, miten monet eri alueet henkilöstön kehittämisestä asiakaspalveluun ja yrityksen 
menestymiseen liittyvät kaikki yhteen. Jotta nämä kaikki asiat sujuisivat, kaiken pitää 
alkaa hyvästä perehdyttämisestä, jotta tiedetään, mitä ollaan tultu tekemään ja mitkä 
ovat päämäärät ja tavoitteet. Perehdyttäminen ja työopastus ovat tärkeä osa henkilös-
tön kehittämistä. Se voidaan nähdä myös hyvänä investointina, jolla lisätään henkilös-
tön osaamista ja parannetaan laatua sekä tuetaan työssä jaksamista. Kyseessä tulisi ol-
la jatkuva prosessi, jota kehitetään henkilöstön ja työpaikan tarpeiden mukaan. 
 
9.3 Perehdyttämisen kehittäminen jatkossa 
Kassaperehdyttämistä voisi jatkossa kehittää verkkokurssilla. Verkkokurssilla opetel-
taisiin kassakäyttöjärjestelmän käyttöä verkkokurssin avulla. Verkko-oppimisohjelma 
toimisi hyvänä tukena perehdyttämisessä kassajärjestelmän käyttämiseen. Verkko-
oppimisohjelma antaisi myös vakituiselle henkilökunnalla mahdollisuuden asioiden 
kertaamiseen. Perehdyttämisen kehittyessä yrityksessä voisi myös tutkia, minkälaisia 
vaikutuksia sillä on organisaatiossa viihtymiseen ja työhyvinvointiin.   
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6. Nimettiinkö sinulle perehdytyksen alussa pääasiallinen perehdyttäjä/kummi ja miten koit 
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8. Missä asioissa asiakaspalvelussa ja kassatyöskentelyssä olet kokenut onnistuvasi. Mikä oli 
perehdyttämisen vaikutus siihen? 
 
 
9. Missä asioissa olet taas kokenut epäonnistuvasi. Onko perehdyttämisellä ollut vaikutusta 
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1 OPPAAN TARKOITUS 
Tämän kassaperehdytysoppaan tarkoituksena on olla oppaana ja muistilistana pereh-
dyttäjälle, sekä auttaa uutta työntekijää pääsemään nopeasti työhönsä kiinni.  Oppaas-
sa on esitelty yleisimmät ohjeet kassatyöskentelyyn pääpiirteittäin. Tarkempia ohjeita 
esim. kassajärjestelmän käytöstä on myymälässä olevissa oppaissa. Kassanhoitajan 
työ on hyvin ihmisläheistä asiakaspalvelutyötä. Kassanhoitajan työssä on paljon etua, 
jos omaa hyvät vuorovaikutustaidot. Kassanhoitaja on yleensä koko yrityksen käynti-
kortti. Yleensä kassanhoitaja on asiakkaan ensimmäinen ja viimeinen kontakti yrityk-
sessä, tämän vuoksi on tärkeää, että hänellä on hyvä ammattitaito ja kyky palvella asi-
akkaita joskus nopeastikin vaihtuvissa tilanteissa. 
2 TULOKKAAN VASTAANOTTAMINEN 
Uuden työntekijän tuloon kannattaa aina ennalta valmistautua. Tulokkaasta kannattaa 
kertoa muille työntekijöille. Ennen varsinaisen perehdyttämisen aloittamista kannattaa 
perehdyttäjän vähän tutustua ja keskustella uuden työntekijän kanssa. Toiseen tutus-
tuminen helpottaa yhteistyön alkamista. Kannattaa myös kysyä tulokkaan aikaisem-
masta työkokemuksesta, näin perehdyttäjä voi arvioida millä vauhdilla hän voi edetä 
asioissa ja kuinka perusteellista perehdyttämisen tulisi olla. Perehdyttäjän tulisi olla 
sama koko perehdyttämisen ajan. Näin perehdyttäminen pysyy yhtenäisenä ja loogise-
na tapahtumana ja vältytään ristiriitaisten tietojen antamiselta. Perehdyttäjä on myö-
hemminkin hyvä tuki ja turva, jolta voi kysyä apua aina epäselvissä tilanteissa. 
2.1 Ajankäyttö 
Perehdytyksessä tulisi myös huomioida ajankäyttö. Kassaperehdyttäminen tulisi ta-
pahtua silloin, kun ei ole pahinta ruuhkaa. Ylimääräiset keskeytykset hidastavat pe-
rehdyttämisprosessia, ja vaikeuttavat tulokkaan oppimista. Kassaperehdytyksen aloi-
tus olisi parhainta tehdä ennen liikkeen aukeamista. Näin voitaisiin rauhassa tutustua 
kassanäppäimistöön ja muihin toimintoihin, eivätkä asiakkaat aiheuttaisi tulokkaalle 
ylimääräisiä paineita vielä tässä vaiheessa. Perehdyttäjän tulee myös muistaa, että jo-
kaisella on yksilöllinen tapa oppia, ja perehdyttäminen tulee tapahtua tilanteen mu-
kaan. Perehdyttämiseen tulee varata tarpeeksi aikaa. Kiireellä perehdyttäminen ei ole 
kenenkään etu. Perehdyttämisessä ei ole yhtäläistä mallia, joka sopii joka tilanteeseen. 
Sitä pitää soveltaa aina ihmisen mukaan. 
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2.2 Kirjalliset ohjeet 
Perehdyttäjän tulee varata kaikki oheismateriaali valmiiksi kun perehdyttämistilanne 
alkaa. Kirjallisten ohjeiden ja oppaiden tarkoitus on tukea mieleen painamista ja asioi-
den muistamista. Kaikkiin eri toimintoihin joita käydään läpi, tulisi olla myös kirjalli-
nen versio. Perehdyttäjä voi tukea omaa muistamistaan perehdyttäjän muistilistalla ja 
perehdyttämiskukkasen avulla. Tärkeimpiä perehdyttämisen oheisaineistoja ovat seu-
raavat: 
 Tervetuloa taloon-kansio 
 Tokmanni-intranet sivustojen esittely 
 Perehdyttämisen tarkistus- ja muistilistat 
 Perehdyttämiskansiot 
 Erilaiset ohjekansiot esim. kassajärjestelmän käyttöohje, veikkauskoneen käyt-
töohje ja muut ohjekirjat joissa on erilaisia toimintaohjeita. 
 Ilmoitustaulu ja sähköposti jne. 
3 RAHAN KÄSITTELY JA TURVALLISUUS 
 Rahoja tulee käsitellä huolellisesti 
 Rahaa ei saa vaihtaa asiakkaalle, pankit ovat sitä varten. 
 Omia ostoksia ei saa rahastaa itse  
 Työntekijän kassavastuusta muistuttaminen 
 Ryöstöpainikkeen sijainti 
 Kassan laskemisessa tulee olla huolellinen 
 Tuotesuojahälyttimien poistaminen 
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 Toimintaohjeet myymälävarkaiden osalta  
4 KASSANÄPPÄIMISTÖN ESITTELY 
Kassanäppäimistö kannattaa tehdä ensin tutuksi. Näppäimistön esittely kannattaa 
aloittaa yleisimmistä näppäimistä ja edetä sitä mukaan, kun perehdytettävä tajuaa 
näppäinten merkityksen ja käyttöyhteyden. Kassan taukotilaan jättämistä kassalta 
poistuttaessa kannattaa painottaa. Kassa jätetään aina poistuttaessa taukotilaan, ettei 
sinne kukaan ulkopuolinen pääse. Perehdytyksessä kannattaa käyttää apuna kassajär-
jestelmän opaskirjaa, jossa on kaikki kassan toiminnot selitetty yksityiskohtaisesti. 
Seuraavassa kuvassa on esitetty kassanäppäimistö perustilassa. Huomioitavaa on, että 
uloskirjautumisessa on kaksi toisistaan poikkeavaa tapaa. Uloskirjautuminen keskellä 
päivää, ja uloskirjautuminen päivän päätteeksi. Kuittinauhan vaihto tulee myös opetel-
la tässä vaiheessa. 
 
Kuva 1. Kassanäppäimistö (Tokmanni-intranet 2011.) 
4.1 Tuotteiden viivakoodin käyttö 
Kaikissa tuotteissa on EAN-koodi. Tuote luetaan lukijalla viivakoodin kohdalta ko-
neelle. Lukijasta kuuluu ääni joka kerta, kun tuote menee koneelle. Tuote ja hinta tu-
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levat näkyviin kuvaruutuun, näin tietää, että tuote on mennyt koneeseen. Tuote tulee 
lukea joka kerta koodista, oikotietä onneen ei ole. Jos lukija ei lue tuotetta, koodi tulee 
näppäillä. Jos näin ei toimi, varastosaldot eivät täsmää, ja tämä taas vaikuttaa kaikkiin 
yrityksen logistisiin toimiin. Jos, tuotteiden varastosaldot eivät ole ajan tasalla niin 
tuotteiden jakelu päävarastolta voi häiriintyä. 
5 MAKSUVÄLINEET 
Maksuvälineenä kassalla käy käteinen raha ja erilaiset maksukortit. Maksukortit joilla 
voi yrityksessä maksaa kone tunnistaa itse, niitä ei tarvitse opetella ulkoa. Kortti laite-
taan yleensä sirukorttilukijaan, mutta on myös poikkeuksia jolloin käytetään kortin 
magneettijuovaa. Sirukorttilukijan toiminta tulee läpikäydä. Kassakone ilmoittaa, jos 
kortilla ei voi maksaa. Asiakas voi tämän jälkeen maksaa muilla maksutavoilla. Kort-
tien käytössä tulee olla tarkkaavainen, mahdollisten väärinkäytösten välttämiseksi. 
Henkilöllisyys tulee tarkastaa, jos on käytetty magneettijuovaa kortilla maksettaessa. 
Sirukortilla maksettaessa henkilöllisyyden tarkastukseen riittää, että asiakas tietää PIN 
koodinsa. Yritykset voivat maksaa heille annetuilla yrityskorteilla. Korteilla voi mak-
saa käteisellä tai tilille. 
5.1 Käteisellä rahalla maksaminen 
Kun asiakas maksaa käteisellä rahalla, rahan käsittelyssä tulee olla huolellinen. Rahan 
aitous tulee tunnistaa sille tarkoitetulla laitteella ennen maksun hyväksymistä. Asiak-
kaan antama rahan summa tulee lyödä kassakoneeseen huolella, tämän jälkeen kone 
ilmoittaa kuinka paljon annetaan vaihtorahaa takaisin. Rahaa ei saa vaihtaa, ainoastaan 
pelikoneisiin voi vaihtaa pieniä summia. Pankit ovat rahanvaihtoa varten. Työntekijäl-
lä on kassavastuu. Kassan tulisi täsmätä päivän päätteeksi.  
Kassalla käy lisäksi maksuvälineenä Tokmannin lahjakortit, joita asiakkaat pystyvät 
ostamaan myymälästä. Lahjakortin myyminen ja sillä maksaminen tulee käydä läpi 
perehdytyksessä.  
6 TAX-FREE 
Robinhoodissa on mahdollisuus tehdä Tax-free ostoksia. Kassakone tekee automaatti-
sesti Tax-free kuitin, kun asettaa kuitin Tax-free kuitiksi. Tax-free ostosten alaraja on 
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40€. Asiakkaan kassit sidotaan Tax-free teipillä ja asiakas täyttää kuitin loppuun kä-
sin. Perehdytettävän tulee opetella tämä heti alussa. Tax-free ostokset ovat yrityksessä 
jokapäiväisiä. 
7 ALENNUKSET 
Henkilökunta alennusta saavat konsernin työntekijät ja heidän perheenjäsenensä. 
Alennuksen voi saada vain henkilökuntakorttia näyttämällä kassalla. Alennusta saavat 
lisäksi yritykset joilla on yrityskortti, tämä alennus tulee automaattisesti, kun yritys-
kortti vedetään kassakoneeseen. Kassa ei saa alentaa itse tuotteita neuvottelematta sii-
tä ensin osastonhoitajan tai myymäläpäällikön kanssa.  
8 IKÄRAJAVALVONTA 
Ikärajavalvottavien tuotteiden myyntikoulutuksen suorittaa Tokmannilla koko henki-
lökunta. Koulutus toteutetaan siten, että henkilökunta lukee materiaalin kirjasesta ja 
suorittaa testin verkkosivuilla oman esimiehensä läsnä ollessa. Hyväksytyn suorituk-
sen jälkeen työntekijää saa todistuksen suorituksesta. Todistus on voimassa kymme-
nen vuotta. Ikärajavalvottavia tuotteita ovat alkoholituotteet, tupakkatuotteet, eloku-
vat, pelit, sekä jotkut lehdet. 
Raha-automaattiyhdistyksen pelikoneet kuuluvat myös ikäraja valvonnan alaisuuteen. 
Kassanhoitajien toimenkuvaan kuulu Robinhoodissa näiden valvominen. Alaikäisten 
pelaaminen on estetty K-18 teipeillä pelitilojen ympärillä. Näiden teippien sisäpuolelle 
ei alle 18-vuotias saa mennä.  Lisäksi kassanhoitajalla on pelinestolaite, jolla hän an-
taa jokaiselle pelaajalle luvan pelata tai estää pelaamisen. Kaikilta alaikäisen näköisil-
tä henkilöitä tulee kysyä henkilöllisyystodistus. Veikkauksen kaikki pelit ovat myös 
alle 18 vuotta täyttäneiltä kielletty. 
Robinhoodissa on veikkauksen myyntipiste. Veikkausmyynti tapahtuu info kassalta, ja 
se pitää kaikkien kassatoimihenkilöiden hallita. Veikkausmyynnissä noudatetaan 
Veikkauksen antamia ohjeita, jotka käydään perehdytyksessä läpi. Kun tulokas on 
päässyt kassakoneen kanssa tutuksi, voidaan siirtyä opettelemaan veikkauskoneen 
käyttöä. Veikkauskoneen erilliset käyttöohjeet löytyvät myymälästä. Veikkausmyynti 
rahastetaan normaalisti kassaan. 
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9 TUOTESUOJAUKSET JA TUOTTEIDEN KÄSITTELY KASSALLA 
Tuotteet myymälässä ovat tuotesuojattuja. Kassatyöntekijän kuuluu poistaa suojaukset 
kassalla. Perehdyttäjän tulee esitellä kaikki erilaiset tuotesuojahälyttimet tulokkaalle, 
ja neuvoa miten ne poistetaan. Perehdyttäjän tulisi myös esitellä paikat missä tuo-
tesuojat sijaitsevat eri tuotteissa. On hyvin tärkeää, että kaikki tuotesuojahälyttimet tu-
lee poistettua tuotteista, ettei asiakas joudu kiusalliseen tilanteeseen näiden takia. Täs-
sä vaiheessa on myös hyvä kertoa mahdollisista myymälävarkauksista ja miten toimi-
taan, jos portti hälyttää, eikä asiakas ole maksanut tuotetta.  
Yleisimpiä tuotesuojahälyttimiä ovat: 
 kovahälyttimet, piilohälyttimet 
 kovahälyttimet silmukalla 
 spider-hälyttimet 
 tarrahälyttimet  
 kotelohälyttimet jne. 
Henkarit ja vaatekoukut poistetaan kassalla. Nämä menevät suurimmaksi osaksi uu-
delleen käyttöön tuotteiden esillepanossa. Vaatteita ja kenkiä ei myydä eri kokoja, nii-
den oikeellisuus tulee tarkistaa.  
9.1 Tuotteiden vaihto ja palautus 
Asiakkaalla on oikeus vaihtaa tai palauttaa tuote 10 päivän sisällä. Vaihto tai palautus 
koskee ainoastaan myyntikuntoisia ja normaalihintaisia tuotteita, kuittia vastaan. Joil-
lakin tuotteilla on myös tuotetakuu. Takuukuitti tulostuu varsinaisen kuitin mukana 
tuotteen ostohetkellä. Kuitissa lukee kuinka pitkä takuuaika tuotteella on. Takuuvaihto 
tai palautus tapahtuu myös ainoastaan kuittia vastaan. Asiakkaan tulee esitellä vaih-
dettava tuote kassalla heti myymälään sisään tullessa kassahenkilölle. 
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9.2 Tarjoustuotteiden loppuminen 
Jos ilmoituksessa oleva tarjoustuote loppuu kesken tarjouksen voimassaoloajan, tarjo-
taan asiakkaalle vastaavaa tuotetta, jos sellaista on. Jos ei ole tarjota vastaavaa tuotetta 
annetaan tarjoustakuulappu, jota vastaan asiakas saa ostettua tuotteen myöhemmin, 
kun sitä saadaan. Lisäksi pahoitellaan tapahtunutta. 
9.3 Kassalle jääneet maksetut tuotteet  
Jos asiakas unohtaa maksamansa tuotteen kassalle, tulee myyjän ottaa se heti talteen ja 
merkitä se vihkoon. Jokaisella kassalla on tällainen vihko. Siihen merkitään päivämää-
rä tuotteen hinta ja tuote. Näin asiakas voi myöhemmin tiedustella myymälään unoh-
tamiaan tuotteita. Myös asiakkaiden unohtamat omat tavarat kerätään talteen. 
10 MUITA KASSATOIMINTOJA 
 Henkilökunnan tulee pitää puhelimia mukanaan työaikana. Henkilökunnan hy-
vä saavutettavuus parantaa asiakaspalvelua ja helpottaa työskentelyä. 
 Kassahenkilöt vaihtavat itse pääkassasta riittävästi vaihtorahaa kassapohjin. 
 Kassalta poistuttaessa kassapöydälle tulee laittaa ilmoitus kassan sulkemisesta. 
Kassakone tulee laittaa aina taukotilaan, ettei siihen kukaan sivullinen pääse 
menemään. Kassaturvallisuuden vuoksi kassoja ei saa jättää toimintavalmiu-
teen. 
 Sisäiset tiedotteet löytyvät sähköpostista ja myymälän ilmoitustaululta, sekä 
kahvihuoneesta.  
 Työpaikan puhelimet ovat tarkoitettu vain työasioiden hoitamista varten. Yksi-
tyispuheluita ei saa soittaa. 
11 MYYMÄLÄVARKAUDET 
Perehdyttäjän tulee kertoa tulokkaalle, miten toimitaan myymälävarkaudesta epäillyn 
henkilön kanssa. Tapaus tulee ilmoittaa heti vartijalle, ja tämän jälkeen hän hoitaa asi-
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an loppuun. Epäiltyä ei saa syyttää mistään ennen kuin tapaus on tutkittu. Jos asiak-
kaalla soi hälytinportti, häntä voi pyytää esittämään kassinsa. Vartijan ollessa paikalla 
vartija hoitaa tämän, mutta muuten kassahenkilö joutuu asian hoitamaan, siihen asti 
kunnes vartija saapuu paikalle. Kaikki myymälävarkaudet ilmoitetaan poliisille. 
12 ASIAKASPALVELU 
Hyvästä palvelusta jää asiakkaalle muistiin mielikuva. Asiakaspalvelu on silloin par-
haimmillaan kun asiakkaalle jää tunne, että hän on saanut vähän enemmän kuin yleen-
sä alalla tehdään. Sitä ei voi laittaa raameihin tai kirjoittaa, että tätä se on, sillä ihmiset 
kokevat sen eri tavalla. Sellaista asiakaspalvelijaa ei olekaan kuka pystyy palvelemaan 
kaikkia. Perehdytettävälle tulee kertoa kuinka tärkeää juuri kassatyöskentelyssä on 
asiakaspalvelija. Hän voi olla ainut kontakti jonka hän kaupassa kokee. Jos tämäkin 
menee pieleen, ei hänelle jää hyvä kuva liikkeestä, vaikka tuotteet olisivat olleet kuin-
ka hyviä ja halpoja. Seuraavassa on käytännön ohjeita asiakaspalvelutilanteisiin: 
 Tervehdi jokaista asiakasta asiakaspalvelutilanteen alussa 
 Älä milloinkaan jätä huomioimatta asiakasta 
 Älä puhu toisen työntekijän kanssa palvellessa asiakasta 
 Palvele aina yksi asiakas loppuun, vaikka muut olisivat jonossa 
 Tunne työpaikkasi, että osaat palvella asiakkaita. Jos, et jotain tiedä lähde ot-
tamaan selvää. 
 Kun asiakas kysyy sinulta esim. tuotteen sijainnista, anna mahdollisimman 
tarkat ohjeet. 
 Älä vastaa ”En tiedä” sano mieluummin hetkinen selvitän asian. 
 Jos huomaat, että asiakas tarvitsee apua. Lähesty häntä ja kysy ”Voinko olla 
avuksi”. 
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12.1 Tyytymättömän asiakkaan palveleminen 
Perehdytettävälle tulee kertoa, että asiakaspalvelun arkeen kuuluu myös tyytymättö-
mät asiakkaat. Siihen pitäisi kuitenkin pyrkiä, että asiakkaat lähtevät liikkeestä tyyty-
väisenä. Kohteliaisuus, kärsivällisyys ja anteeksipyynnöt eivät maksa mitään. Joten,  
käytä niitä reilusti tilanteen mukaan. Näiden pienten, mutta tärkeiden eleiden avulla 
voi hankalakin tilanne selvitä. 
 Tyytymättömän asiakkaan palvelu: 
 Ole ystävällinen 
 Osoita kiinnostusta asiakkaan ongelmaan 
 Ole rauhallinen, älä keskeytä. 
 Älä kinaa 
 Valita tapahtunutta 
 Pyydä anteeksi tapahtunutta 
 Jos tarvetta, ota asiakkaan yhteystiedot, jotta voidaan palata asiaan myöhem-
min. 
12.2 Asiakaspalvelijan ulkoasu 
Robinhoodissa työntekijöillä on yhtenäinen työasu. Se luo siistin ja viihtyisän vaiku-
telman kaupasta ja auttaa asiakasta tunnistamaan henkilökunnan. Tulokkaalla anne-
taan ensimmäisenä päivänä työasu, jota hänen tulee käyttää. Työasuun kuuluu myös 
nimikyltti. Työasu pidetään puhtaana ja silitettynä. Asiakaspalvelijan olemus tulisi ol-
la siisti ja raikas. Asiakaspalvelijan olemus välittää asiakkaalle mielikuvaa yrityksestä. 
Asiakaspalvelussa toimiva henkilö on se, joka jää mieleen asiakkaalle yrityksen edus-
tajana. 
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13 MUITA KASSATOIMIHENKILÖLLE KUULUVIA TÖITÄ 
 Pyytää asiakasta avaamaan isommat kassit, reput 
 Hymy, katse, tervehtiminen kohteliaisuus 
 Yksi asia kerrallaan loppuun asti 
 Ei yksityisasioiden puhumista 
 Siisteys ja puhtaus, kuitit pois 
 Rahastus oikein 
 Reklamaatioiden hoito 
 Työasu ja olemus 
 Lisämyyminen 
 Hälytykset pois 
 Samat parit, tarkistus 
Jos, ehtii tehdä lisäksi 
 Kärryjen siirtely ja järjestely 
 Tyhjät laatikot pois 
 Muiden osastojen auttaminen 
 Pullohuoneen järjesteleminen 
 Kassalinjaston siivoaminen ja täyttäminen (muovikassit, kuittirullat ym.) 
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14 OPITUN VARMISTAMINEN 
Viimeisenä vaiheena kassaperehdyttämisessä on työnopastuksen viiden askeleen me-
netelmässä opitun varmistaminen. Tässä viimeisessä vaiheessa annetaan opastettavan 
työskennellä yksin. Opastaja vain seuraa taustalta työskentelyä, mutta on koko ajan 
käden ulottuvilla tavoitettavissa. Tässä kohtaan viimeistään nähdään onko asiat opittu 
pintapuolisesti vai hyvin. Varsinaisen perehdyttämisen voi päättää tämän vaiheen jäl-
keen. Tulokas voi tämän jälkeen kysyä apu samassa työpisteessä olevilta työtovereil-
taan ja perehdyttäjältään, kukka sattuu olemaan lähimpänä. Viimeiseksi perehdytettä-
vä vielä täyttää perehdyttämisen palautelomakkeen (liite 1), joka palautetaan myymä-
läpäällikölle. Näin myymäläpäällikkö voi arvioida tilanteen ja onko tarvetta mahdolli-
selle lisäopastukselle. Perehdyttämisen palautelomake on tarkoitettu perehdyttämisen 
seurannan apuvälineeksi. Sen avulla voidaan myös koko ajan kehittää ja parantaa pe-
rehdyttämisprosessia yrityksessä. 
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    Liite 1 
KASSAPEREHDYTTÄMISEN PALAUTELOMAKE 
Nimi:                                                               Aloituspäivämäärä:                                  
 Esimies:      
 Perehdyttäjä:     
 Miten työnteko on alkanut sujua?  
         
Miten sinut on vastaanotettu työyhteisössä? 
          
 Miten perehdyttäminen on kohdallasi sujunut? 
         
         
 Mitä perehdyttämisestä jäi mielestäsi puuttumaan? 
         
         
 Tarvitsetko lisäperehdyttämistä? 
        
     
 Muuta palautetta? 
         
                                                    
